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 Dewi Yanti Sudirman . 2011. “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah Produk Tabungan Britama Pada PT. BRI (Persero) Tbk Cabang 
A. Yani Makassar”.(dibimbing oleh Prof. Dr. Dr. Haris Maupa. SE,.MSi dan 
Wardhani Hakim SE,M.Si). 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mengalisa seberapa besar 
pengaruh kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah 
yang menggunakan jasa PT. BRI (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar.  
 Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode observasi, 
wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan dengan menggunakan skala likert dan 
metode penentuan sampel yang digunakan adalah aksidental sampling sebanyak 100 
sampel. Metode analisis yang digunakan adalah metode regresi linear berganda 
(multi linear regression). 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri atas 
Realibility (X1), Assurance (X2), Empathy (X3), Tangible (X4), dan Responsiveness 
(X5) secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif. Di mana persamaan 
regresi Y = 3,647 + 0,183X1 + 0,355X2 + 0,282X3 + -0,255X4 + 0,258X5 Selain 
itu, dengan uji F dilihat bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. 
Namun berdasarkan uji parsial (t), semua variabel memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikan untuk Realibility sebesar 
0,001 atau 0,1%; Assurance sebesar 0,000 atau 0%; tangible sebesar 0,000 atau 0%; 
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1.1 Latar belakang  
Dewasa ini tuntutan dan kebutuhan masyarakat akan jasa produk perbankan 
semakin meningkat, seiring meningkatnya pengetahuan atau kemajuan. Agar 
masyarakat  mau  menyimpan uangnya di bank, maka pihak perbankan memberikan 
rangsangan berupa balas jasa yang akan diberikan  kepada para  nasabah. 
Rangsangan tersebut dapat berupa kemudahan pembukaan rekening tabungan, bunga 
yang tinggi, hadiah-hadiah/souvenier, gratis biaya transfer antar rekening, jaminan 
keamanan atas dana yang disimpan nasabah, fasilitas ATM yang tersebar diseluruh 
Indonesia, nasabah dapat mengambil dan menyetor setiap harinya tanpa dibatasi. 
Pada situasi persaingan perbankan, bank-bank membutuhkan usaha yang keras 
untuk mendapat calon nasabah dan mempertahankan yang sudah ada ditangan. 
Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam 
memberikan pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan tercermin dari kepuasan 
nasabah untuk melakukan penggunaan ulang jasa perbankan. Kepuasan nasabah 
dalam menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan dapat dijadikan masukan bagi 
pihak manajemen untuk meningkatkan dan memperbaiki kualitas pelayanan yang 
diberikan. Untuk itu karyawan bagian pelayanan sebaiknya selalu memantau 
kepuasan yang dirasakan oleh nasabah perbankan untuk mencapai loyalitas dari para 
nasabah. 
Dalam memberikan pelayanan, setidaknya bank harus memenuhi 5 kriteria 
kualitas pelayanan yang sering disebut RATER sehingga dapat menciptakan nasabah 
yang loyal, yaitu reabillity (kehandalan), assurance (jaminan), tangible (bukti fisik), 
empathy (komunikasi), dan responsiveness (cepat tanggap), Tjiptono (2006:69). 
Kehandalan dapat dilihat dari kemampuan untuk memberikan jasa secara akurat 
sesuai yang dijanjikan, jaminan dapat dilihat dari pengetahuan dan kemampuan 
karyawan untuk melayani dengan rasa percaya diri, bukti fisik dapat dilihat dari 
fasilitas yang kasat mata yang dapat dinikmati langsung oleh nasabah, komunikasi   
yaitu karyawan harus memberikan perhatian secara individu kepada nasabah dan 
mengerti kebutuhan nasabah, sedangkan cepat tanggap kemampuan karyawan untuk 
membantu nasabah menyediakan jasa dengan cepat sesuai dengan yang diinginkan 
oleh nasabah. Salah satu cara menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah bank 
dapat membedakan dirinya sendiri dengan cara konsisten  menyampaikan mutu lebih 
tinggi ketimbang pesaingnya, pihak bank melakukan interaksi dengan nasabah yang 
disertai umpan balik sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan. 
Nasabah yang  loyal  adalah alat promosi yang efektif. Dengan adanya nasabah 
yang loyal akan sangat membantu pihak bank, karena nasabah yang loyal, 
merupakan alat promosi dari mulut kemulut yang efektif. Nasabah yang loyal akan 
membawa nasabah lainya untuk menikmati pelayanan produk perusahaan. Semakin 
meningkat jumlah nasabah yang dilayani, semakin meningkat pula pendapatan dan 
laba perusahaan (Warta BRI 2011 : 17). 
Tabel 1 
 Perkembangan tabungan Britama pada PT. BRI Cabang A.Yani Makassar 










 Sumber : Data sekunder di olah  PT. Bank Rakyat indonesia, Tbk (Persero) Cab. A. Yani 
Berdasarkan dari tabel 1 diatas dapat dijelaskan bahwa jumlah nasabah dan 
jumlah nominal pada tabungan pada tabungan Britama selama 5 tahun terakhir yaitu 
tahun 2007 sampai dengan tahun 2011 mengalami peningkatan dimana pada tahun 
2007 jumlah nasabah tabungan Britama sebanyak 14.334 orang dengan persentase 
sebesar 5,7% dan jumlah nominal sebesar 55,113,638,661.63 dengan persentase 
19%. Tahun 2008 jumlah nasabah meningkat sebanyak 15.159 orang dengan 














2007 14,334 5,7 55,113,638,661.63 19 
          
2008 15,159 6,2 65,590,570,775.85 21,6 
          
2009 16,106 1,6 79,793,244,499.09 15,6 
          
2010 16,371 7 92,319,726,136.88 14 
          
2011 17,619   105,441,876,731.77   
          
persentase 21,6%. Pada tahun 2009 meningkat sebanyak 16.106 orang dengan 
persentase sebesar 1,6% dan jumlah nominal sebesar 79,793,244,499.09 dengan 
persentase 15,6% dan meningkat kembali pada tahun 2010 sebesar 16.371 orang 
untuk jumlah nasabah dengan persentase 7% dan jumlah nominal sebanyak 
92,913,726,137.88 dengan persentase sebanyak 14%. Untuk tahun 2011 jumlah 
nasabah 2011 jumlah nasabah meningkat sebanyak 17.619 orang dan jumlah nominal 
meningkat sebesar 105,441,876,731.77. 
Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa dari tahun 2007 sampai dengan 
tahun 2011 tabungan jenis Britama pada PT. BRI (Persero) Tbk Cabang A. Yani 
Makassar mengalami perkembangan. Dalam perkembangan jumlah  nasabah maupun 
jumlah nominal, hal ini juga disebabkan karena adanya promosi yang terus menerus 
serta memberikan pelayanan yang berkualitas sehingga menarik minat masyarakat 
untuk bergabung menjadi nasabah di PT. BRI (Persero) Tbk Cabang A. Yani 
Makassar khususnya di jenis tabungan Britama. 
Pelayanan yang diterima nasabah dapat dijadikan standar dalam menilai kinerja 
suatu bank yang berarti bahwa kepuasan nasabah adalah hal yang utama. PT Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk berusaha memberikan pelayanan yang sesuai dengan 
harapan  nasabah dan fasilitas yang baik untuk mempertahankan  nasabah yang 
sudah ada serta untuk mendapatkan calon nasabah. 
 
 
Bank BRI yang merupakan salah satu bank yang terpercaya dan memiliki 
jaringan yang terluas, saat ini memiliki beberapa produk unggulan yang dapat 
bersaing baik dari segi teknologi maupun kedekatan kepada masyarakat. Adapun 
produk tabungan yang paling diandalkan dan memiliki jumlah nasabah terbesar 
adalah BritAma. 
Dari sistem pelayanan yang diberikan oleh bank BRI apakah ada nasabah yang 
merasa puas, sehingga loyal terhadap bank ini sehingga nasabah  menggunakan serta 
memanfaatkan kembali. Jika nasabah puas maka yang diharapkan oleh bank adalah 
perekomendasian ke rekannya yang lain untuk menggunakan jasa bank BRI dan 
meningkatkan proporsi pembelanjaan layanan bank.  
Dari latar belakang diatas, penulis tertarik mengadakan penelitian dan 
membahas kualitas layanan perbankan terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu 
penulis mengangkat judul “ PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN NASABAH PRODUK TABUNGAN BRITAMA PADA PT. BANK 







1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telah dikemukakan pada latar 
belakang maka rumusan masalah adalah : 
1. Apakah variabel kehandalan (reability), jaminan (assurance), bukti fisik 
(tangible), komunikasi (empathy), cepat tanggap (responsiveness) 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah produk tabungan 
Britama PT. BRI (persero) Tbk. Cabang A. Yani Makassar. 
2. Variabel manakah yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah produk tabungan Britama PT. BRI (persero) Tbk. Cabang A. Yani 
Makassar. 
1.3 Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan dari penulisan ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh keandalan (reability), jaminan (assurance), 
bukti fisik (tangible), komunikasi (empathy), cepat tanggap 
(responsiveness) terhadap kepuasan nasabah produk tabungan Britama PT. 
BRI (persero) Tbk. Cabang A.Yani Makassar. 
2. Untuk mengetahui adakah diantara lima variabel yang digunakan yang 
memiliki pengaruh paling signifikan terhadap kepuasan nasabah produk 
tabungan Britama PT. BRI (persero) Tbk. Cabang A. Yani Makassar. 
 
 
1.4 Manfaat Penelitian  
Penelitian ini dapat bermanfaat : 
1. Penulis 
Sebagai salah satu syarat untuk mmemperoleh gelar sarjana ekonomi 
Pada Fakultas Ekonomi Universitas Hasanuddin Makassar. 
2. Perusahaan 
Dapat memberi masukan yang bermanfaat bagi perusahaan dalam 
meningkatkan layanan dengan memperhatikan kepuasan pelanggan. 
3. Pihak Lain 
Sebagai bahan bacaan dan literatur bagi penelitian selanjutnya yang 











1.5 Sistematika Penulisan 
Adapun sistematika penyusunan proposal skripsi ini adalah sebagai berikut :  
Bab I pendahuluan yang memaparkan secara singkat tentang latar belakang, 
rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 
Bab II tinjauan pustaka yang memaparkan secara singkat tentang landasan 
teori, kerangka fikir, dan hipotesis. 
Bab III metodologi penelitian yang terdiri atas lokasi penelitian, metode 
pengumpulan data, jenis dan sumber data, metode analisis dan definisi operasional. 
Bab IV gambaran umum perusahaan yang menjelaskan mengenai sejarah 
perusahaan, Visi dan misi perusahaan, struktur organisasi,  uraian tugas, serta 
gambaran produk BritAma.  
Bab V hasil penelitian dan pembahasan, yang terdiri dari analisis deskriptif 
mengenai penerapan kualitas layanan pada PT. BRI, analisis karakteristik responden, 
analisis regresi berganda, uji t, serta uji F. 







 BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
2.1   Pengertian Pemasaran 
Pemasaran merupakan salah satu fungsi perusahaan yang tidak kalah 
pentingnya jika dibandingkan dengan fungsi-fungsi perusahaan lainnya, bahkan 
keberhasilan perusahaan sering diidentikkan dengan keberhasilan pemasaran yang 
juga dipergunakan sebagai tolak ukur perusahaan tersebut, namun kegiatan 
pemasaran tidaklah lengkap tanpa fungsi-fungsi perusahaan yang lain seperti produk, 
keuangan dan personalia. 
Banyak defenisi pemasaran yang dikemukakan oleh para ahli, namun bila di 
bandingkan satu dengan yang lainnya maka pada dasarnya pengertian dan tujuannya 
adalah sama. Dalam memberikan pengertian pemasaran, penulis mengutip pendapat 
dari beberapa ahli pemasaran sebagai berikut : 
Pemasaran menurut Kotler dan Keller (2007 : 6) 
“Suatu fungsi organisasi dan seperangkat proses untuk menciptakan, 
mengkomunikasikan dan menyerahkan nilai kepada pelanggan dan mengelola 
hubungan pelanggan dengan cara menguntungkan organisasi dan para pemilik 
sahamnya.” 
 
Sedangkan menurut Tjiptono (2006 : 2) menyatakan bahwa : 
“Pemasaran merupakan system total aktivitas bisnis yang dirancang untuk 
merencanakan, menetapkan harga dan mendistribusikan produk, jasa dan 
gagasan yang mampu memuaskan keinginan pasar sasaran dalam rangka 
mencapai tujuan organisasional.”  
2.2 Pengertian dan Fungsi Bank 
Bank merupakan lembaga perantara keuangan (financial intermediaries) 
sebagai prasarana pendukung yang amat vital untuk menunjang kelancaran 
perekonomian  
Menurut kasmir dalam bukunya Dasar-Dasar perbankan (2005 : 2) secara 
sederhana Bank diartikan sebagai berikut : 
“ Lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari 
masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta 
memberikan jasa-jasa bank lainnya.” 
 
Menurut Undang-Undang No.10 tahun 1988 yang dikutip Kasmir (2004 : 12 ) 
yang dimaksud dengan bank adalah : 
“ Badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan atau 
bentuk-bentuk lainya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.” 
 
Dari pengertian-pengertian bank di atas dapat disimpulkan bahwa bank 
merupakan lembaga keuangan yang kegiatannya adalah sebagai berikut : 
a. Menghimpun dana (funding) dari masyarakat dalam bentuk simpanan, 
maksudnya bank mengumpulkan/mencari dana dengan cara membeli dari 
masyarakat luas dalam bentuk simpanan tabungan, giro, dan deposito. 
Pembelian dana dari masyarakat ini dilakukan oleh bank dengan cara 
merangsang berbagai stategi agar masyarakat tertarik menanamkan dananya. 
Secara umum jenis simpanan yang ada di bank terdiri dari simpanan tabungan, 
simpanan giro, dan simpanan deposito. 
b. Menyalurkan dana (lending) dari masyarakat, dalam hal ini bank memberikan 
pinjaman (kredit) kepada masyarakat. Dengan kata lain bank menyediakan 
dana bagi masyarakat yang membutuhkannya. Pinjaman atau kredit yang 
diberikan dibagi dalam berbagai jenis sesuai dengan keinginan nasabah. Jenis 
kredit yang biasa diberikan oleh hampir semua bank adalah seperti kredit 
investasi, kredit modal kerja, dan kredit perdaganagan. 
c. Memberikan jasa-jasa bank lainya (service) seperti penerimaan uang (transfer), 
penagihan surat-surat berharga yang berasal dari dalam kota (kliring), 
penagihan surat-surat berharga yang berasal dari luar kota dan luar negeri 
(inkaso), letter of credit (L/C), bank garansi dan jasa lainya. Jasa-jasa bank 
lainnya ini merupakan jasa pendukungnya dari kegiatan produk bank yaitu 
menghimpun dan menyalurkan dana.   
Dalam perspektif sistem keuangan fungsi bank secara spesifik memiliki tujuh 
fungsi pokok sebagai berikut sumber dari Kasmir (2004 : 12 ) : 
1. Fungsi Tabungan  
Dalam fungsi ini bank menyediakan instrumen untuk tabungan, deposito atau 
instrumen simpanan lainya yang menjadikan suatu pendapatan dan dengan resiko 
yang rendah bagi masyarakat. 
2. Fungsi Penyimpanan Kekayaan 
Bank melalui instumen-instrumen simpanan menjadi alternatif sebagai tempat 
yang oleh mayarakat difungsikan sebagai penyimpanan kekayaan selama belum 
digunakan oleh penyimpanannya untuk dibelanjakan. 
3. Fungsi Likuiditas 
Lembaga perbankan merupakan instrumen penting dalam menentukan tingkat 
likuiditas. Di sini diartikan bahwa dengan kedudukannya sebagai penyimpanan asset 
dalam bentuk uang dan surat-surat berharga maka bank memiliki kemampuan untuk 
mengkonversikan simpanan dan surat-surat berharga yang dikelolanya untuk menjadi 
asset tunai. 
4. Fungsi Kredit 
Konsekuensi dari fungsi intermediasi adalah menghubungkan kepentingan 
masyarakat yang kelebihan dana dan kekurangan dana. Dari sisi masyarakat yang 
kekurangan dana maka fungsi bank adalah menyalurkan dana yang dikelolanya 
dalam bentuk portofolio atau investasi kredit,yang selanjutnya digunakan untuk 
membiayai aktivitas ekonomi yang bersifat riil. 
5. Fungsi Pembayaran  
Bank berfungsi sebagai lembaga yang menjembatani lalu lintas pembayaran 
barang dan jasa melalui alat-alat pembayaran yang dimilikinya seperti cek,bilyet 
giro,credit cart maupun tranfer uang. 
6. Fungsi Resiko 
Bank memberikan alternatif perlindungan terhadap resiko baik secara langsung 
melalui instrumen yang dimilikinya misalnya perlindungan asuransi terhadap 
penyimpanan atau peminjamannya,  atau dalam bentuk perlindungan terhadap 
fluktuasi nilai tukar mata uang asing ( Foreign exchange ). 
7. Fungsi Kebijakan Keuangan dan Moneter 
Lembaga perbankan merupakan salah satu instrumen penting bagi pemerintah 
dalam mengendalikan kebijakan keuangan dan moneter untuk menstabilkan atau 
meningkatkan pertumbuhan ekonomi. 
Sebagai lembaga yang berfungsi intermediary maka usaha bank pada 
pokoknya mencakup dua hal. Pertama, untuk menghimpun dana masyarakat dan 
kedua, untuk menyalurkan kembali kepada masyarakat yang membutuhkan dalam 
bentuk pinjaman atau kredit. 
2.3  Produk Bank 
Selama beberapa tahun terakhir ini perbankan telah melakukan mengarah 
kepada pemenuhan kebutuhan nasabah.Produk-produk baru diciptakan sebagai 
pengembangan kearah peningkatan untuk mempertemukan kebutuhan real banking 
construmer. Berbagai produk baru yang muncul dalam dunia perbankan dalam 
berbagai bentuk seperti Credit card,Certicate of Deposit, Money Market Certifikate,  
Floating Rate Notes, Interest Rate Swap dan sebagainya. 
Disamping itu dilingkungan perbankan di indonesia sendiri terdapat beberapa 
produk yang disediakan oleh bank  sumber dari Kasmir (2005 : 139), seperti : 
a. Simpanan Giro (demand-deposit), yaitu simpanan pihak ketiga kepada 
bank yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan 
mempergunakan cek,surat perintah pembayaran lainya atau dengan cara 
pemindah bukuan. 
b. Simpanan deposito (time-deposit), adalah simpanan dari pihak ketiga 
kepada pihak bank yang penarikannya hanya dapat dilakukan dalam 
jangka waktu tertentu menurut perjanjian antara pihak ketiga dan bank 
yang bersangkutan. 
c. Tabungan (saving), adalah simpanan dari pihak ketiga kepada bank yang 
penarikannya hanya dapat dilakukan menurut syarat-syarat tertentu. 
d. Kredit adalah peminjaman uang yang dilakukan oleh pihak bank kepada 
nasabah dengan pembayaran pengembalian secara mengansur. 
e. Wesel adalah surat pembayaran yang dapat diuangkan ke bank oleh 
pemegangnya. 
f. Mata uang Asing (valuta Asing) adalah produk tabungan dalam bentuk 
mata uang asing. 
Perkembangan produk dan jasa bank ini membawa pengaruh yang besar bagi 
kesiapan para petugas bank dalam melaksanakan tugasnya. 
2.4 Pemasaran Jasa 
Jasa adalah kegiatan yang dapat didentifikasikan secara tersendiri, pada 
hakikatnya bersifat tidak teraba,untuk memenuhi kebutuhan dan tidak harus terkait 
pada penjualan produk atau jasa lain. Dalam mengasilkan jasa bisa diperlukan atau 
tidak penggunaan benda nyata seandainya penggunaan benda diperlukan namun 
tidak terdapat pemindahan hak milik benda itu. 
Pada dasarnya pemasaran jasa mempunyai kesamaan dengan pemasaran barang 
atau produk, dan seringkali saling melengkapi antara keduanya, hanya saja yang 
lebih diperhatikan yang mana lebih dominan. Seringkali dalam dunia usaha peranan 
jasa sangat penting dan dapat berpengaruh pada perusahaan saingan. 
Meskipun bank berbeda dengan usaha-usaha lain seperti manufaktur akan 
tetapi konsep pemasaran pada hakekatnya juga berlaku dalam dunia perbankan. Hal 
tersebut didasari oleh konsep inti pemasaran yang bermula pada adanya kebutuhan, 
keinginan dan permintaan terhadap suatu produk atau jasa yang pada akhirnya 
berujung pada adanya transaksi atau pertukaran. 
Dalam bisnis perbankan konsep pemasaran berkembang mulalui lima tahap 
evaluasi persepsi sebagai berikut sumber dari Kasmir ( 2004 : 37 ) : 
1. Melalui iklan, promosi penjualan dan publikasi 
Proses ini diawali dengan adanya persaingan yang ketat untuk meningkatkan 
tabungan. Beberapa bank mulai menerapkan iklan dan promosi penjualan dengan 
cara menawarkan berbagai hadiah. 
2. Melalui senyum dan suasana ramah 
Pada proses ini bank mendapatkan kesadaran baru bahwa menarik orang untuk 
menjadi nasabah adalah pekerjaan mudah.Yang sulit adalah mempertahankan mereka 
menjadi pelanggan atau nasabah yang setia. Program-program baru dirancang untuk 
membuat nasabah menjadi betah, misalnya nasabah, merubah tata letak ruang-ruang 
pelayanan menjadi lebih akrab dan bersahabat. 
3. Segmentasi dan Inovasi 
Bank menemukan alat baru dalam bersaing melalui segmentasi pasar dan 
menciptakan produk atau jasa baru untuk setiap pasar sasaran. Salah satu kelemahan 
dalam produk bank adalah mudah ditiru dan mudah ditinggalkan. Sadar akan hal ini 
maka bank dituntut untuk terus-menerus melakukan inovasi. 
4. Positioning 
Iklan, senyum, memiliki pangsa dan inovatif adalah relatif dapat dimiliki oleh 
setiap bank. Oleh karena itu, bank seharusnya mencari basis baru untuk bersaing 
melalui strategi positioning. Positioning adalah perumusan pemosisian bersaing 
produk dan menciptakan bauran pemasaran yang lebih rinci. Strategi ini digunakan 
dengan tujuan agar nasabah dapat mengetahui perbedaan-perbedaan spesifik yang 
merupakan keunggulan bank untuk memenuhi kebutuhan nasabah tersebut. 
5. Analisis, Perencanaan, Implementasi dan Pengendalian sebagai Sarana 
Pemasaran. 
Ini merupakan konsep pemasaran bank modern. Suatu bank harus memiliki 
seperangkat sistem yang efektif untuk analisis pemasaran,perencanaan, penerapan 
dan pengendalian. Setiap tahun bank mengevaluasi kinerja yang berhasil diraih tahun 
sebelumnya, sekaligus menyusun rencana kerja dan anggaran, rencana-rencana atau 
target-terget tertentu yang akan dijalankan untuk tahun berikutnya. 
 
2.5  Karakteristik Jasa 
Menurut pendapat Kotler (2007 : 42) mengatakan bahwa jasa adalah :  
“ Setiap kegiatan atau menfaat yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak 
lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan 
sesuatu. Proses produksinya mungkin dan mungkin juga tidak dikaitkan dengan 
suatu produk fisik.” 
 
Dari definisi yang dikemukakan diatas maka jika dikaitkan dengan bisnis, 
tampak jelas bahwa bisnis bank dapat dikelompokkan sebagai bisnis jasa, karena apa 
yang ditawarkan atau dijual oleh bank secara fisik, tidaklah berwujud. Giro, deposito, 
tabungan atau kredit hanya merupakan suatu bentuk produk yang tidak tampak 
secara fisik tetapi hanya berupa fasilitas yang memungkinkan nasabah memilih 
alternatif untuk menyimpan kekayaan mereka dalam bentuk uang, apakah untuk 
memperlancar transaksi, berinvestasi, berspekulasi atau untuk berjaga-jaga. 
Merujuk pada karakteristik pemasaran jasa pada umumnya sebagaimana yang 
dikemukakan oleh Kotler (2007 : 45-48) maka karakteristik pemasaran jasa dapat 
digambarkan sebagai berikut : 
1. Tidak berwujud ( Intangibility) 
Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu objek, alat atau 
benda, maka jasa adalah suatu perbutan, kinerja atau usaha. Bila barang dapat 
dimiliki, maka jasa hanya dapat dikonsumsi tetapi tidak dapat 
dimiliki.Meskipunsebagian besar jasa dapat dikaitkan dan didukung oleh produk 
fisik namun esensi dari apa yang dibeli pelanggan adalah performance yang 
diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lainya.Jasa bersifat inngibility, artinya tidak 
dapat dilihat, dirasa, diraba atau didengar sebelum dibeli. Seseorang tidak dapat 
melihat hasil dari jasa sebelum ia menikmatinya sendiri. Bila pelanggan membeli 
jasa, maka ia hanya menggunakan, memanfaatkan atau menyewa jasa 
tersebut.Pelanggan tersebut tidak lantasmemiliki jasa yang dimilikinya. Oleh karena 
itu untuk mengurangi ketidakpastian, para pelanggan memperhatikan tanda-tanda 
atau bukti kualitas jasa tersebut. Mereka akan menyimpulkan kualitas jasa dari 
tempat, orang, peralatan, bahan-bahan komunikasi, simbol dan harga yang mereka 
amati. Kesimpulan yang diambil para pelanggan akan banyak dipengaruhi oleh 
atribut-atribut yang digunakan perusahaan jasa, baik atribut yang bersifat objektif 
dan dapat dikuantitatifkan maupun atribut yang sangat subjektif dan bersifat 
perceptual. 
2. Tidak Terpisahkan ( inseparability) 
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual,lalu dikonsumsi.Sedangkan jasa 
biasanya dijual terlebih dahulu,baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara 
bersamaan.Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus 
dalam pemasaran jasa. Keduanya mempengaruhi hasil dari jasa tersebut. Dalam 
hubungan penyelia jasa dan pelanggan ini, efektivitas individu yang menyampaikan 
jasa merupakan unsur penting. Dengan demikian, kunci keberhasilan bisnis jasa ada 
pada konsep rekruitmen, kompensasi, pelatihan dan pengembangan dan 
karyawannya. Faktor lain yang tidak kalah pentingnya adalah pemberian perhatian 
khusus pada tingkat partisipasi /keterlibatan pelanggan dalam proses jasa. Demikian 
pula halnya dengan fasilitas pendukung jasa sangat perlu diperhatikan dan pemilihan 
lokasi yang tepat,dalam artian dekat serta mudah dicapai pelanggan juga perlu 
dipertimbangkan. Hal ini berlaku untuk jasa,dimana pelanggan yang mendatangi 
penyedia jasa, maupun sebaliknya penyedia jasa yang mendatangi pelanggan. 
3. Bervariasi ( Variability) 
Jasa bersifat sangat variabel karena memikat banyak variasi bentuk, kualitas 
dan jenis,tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Ada tiga 
faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa yaitu kerjasama atau partisipasi 
pelanggan selama penyampaian jasa, moral/motivasi karyawan dalam menangani 
pelanggan, dan beban kerja perusahaan. Pada industri jasa yang bersifat peopel-
based, komponen manusia yang terlibat jauh lebih banyak dari pada jasa yang 
bersifat equipment-based. Implikasinya adalah bahwa hasil (outcome) dari operasi 
jasa yang bersifat peopel-based cenderung kurang terstandarisasi dan searah 
dibandingkan hasil dari jasa yang bersifat equipment-based maupun operasi 
manufaktur. Para pembeli jasa sangat peduli terhadap variabilitas jasa yang sangat 
tinggi ini dan sering kali mereka meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan 
untuk memilih penyedia jasa. Dalam hal ini penyedia jasa dapat menggunakan tiga 
pendekatan dalam pengendalian kualitasnya,yaitu : 
a. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik. 
b. Melakukan standarisasi proses pelayanan jasa (service-performance 
process). Hal ini dilakukan dengan menyiapkan suatu cetak biru (blueprint) 
jasa yang menggambarkan peristiwa dan proses jasa dalam suatu diagram 
alur, dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor potensial yang dapat 
menyebabkan kegagalan dalam jasa tersebut. 
c. Memantau kepuasan pelanggan sehingga pelayanan yang kurang baik dapat 
di deteksi dan dikoreksi. 
4. Tidak Dapat Disimpan (perishability) 
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.  Sifat 
jasa yang mudah rusak (perishability) tersebut tidak akan menjadi masalah apabila 
permintaan tetap berjalan lancar. Jika permintaan berfluktuasi, perusahaan-
perusahaan jasa menghadapi masalah yang rumit. Tetapi kenyataannya permintaan 
pelanggan akan jasa umumnya sangat bervariasi dan dipengaruhi faktor musiman. 
Oleh karena itu, perusahaan jasa harus mengevaluasi kapasitasnya (subtitusi dari 
persediaan jasa) guna menyeimbangkan penawaran dan permintaan. Dalam hal ini 
perlu dilakukan analisis terhadap biaya dan pendapatan bila kapasitas ditetapkan 
terlalu tinggi atau terlampau rendah. 
2.6  Kualitas Jasa Dan Mengelola Kualitas Jasa  
2.6.1 kualitas jasa 
Kualitas jasa menurut Fandy Tjiptono (2005 : 259) adalah: 
“ Pada prinsipnya berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 





Fredy Rangkuti (2003 :28) bahwa jenis kualitas yang digunakan untuk 
menilai jasa adalah sebagai berikut : 
1. Kualitas teknis (outcome), yaitu kualitas hasil kerja penyampaian jasa itu 
sendiri. 
2. Kualitas pelayanan (proses), yaitu cara penyampaian jasa tersebut. 
Karena jasa tidak kasat mata serta kualitas jasa tidak selalu dapat dievaluasi 
secara akurat, pelanggan berusaha menilai kualitas jasa berdasarkan apa yang 
dirasakannya yaitu atribut-atribut yang mewakili kualitas proses dan kualitas 
pelayanan. 
2.6.2  Mengukur Kualitas Jasa 
Harapan maupun penilaian konsumen terhadap kinerja perusahaan menyangkut 
beberapa faktor penentu kualitas jasa. Menurut Parasuraman yang dikutip oleh Fandy 
Tjiptono (2006:69) ada 10 faktor utama yang menentukan kualitas jasa yaitu: 
1. Reability 
Menyangkut dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja (performance) dan 
kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahaan 
memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama. Selain itu juga berarti 
bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya 




Yaitu keamanan atau kesiapan para karyawan untuk memberikan jasanya 
sesuai dengan jadwal yang disepakati. 
3. Competence 
Artinya setiap orang dalam perusahaan memiliki keterampilan dan 
pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa tertentu. 
4. Access 
Meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini berarti lokasi 
fasilitas jasa yang mudah terjangkau, waktu menunggu yang tidak terlalu lama, 
saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi, dan lain-lain. 
5. Courtesy 
Meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan yang dimiliki 
para contact personnel (seperti resepsionis, operator telepon, dan lain-lain). 
6. Communication 
Artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa yang dapat 
mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan pelanggan. 
7. Credibility 
Yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup nama perusahaan, 




Yaitu aman dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Aspek ini meliputi 
keamanan secara fisik (psysical safety), keamanan financial (financial 
security), dan kerahasiaan (confidentiality). 
9. Understanding/Knowing the Customer 
Yaitu usaha untuk memahami kebutuhan pelanggan. 
10. Tangible 
Yaitu bukti fisik dari jasa berupa fasilitas fisik, peralatan yang dipergunakan, 
representasi fisik dari jasa (misalnya kartu kredit plastik). 
Kesepuluh dimensi tersebut dapat disederhanakan menjadi lima dimensi, 
sumber dari Fandy Tjiptono (2005 : 111), yaitu : 
1. Responsiveness ( Ketanggapan), yaitu kemampuan untuk menolong pelanggan 
dari ketersediaan untuk melayani pelanggan yang baik. 
2. Reability (keandalan), yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai 
yang dijadikan dengan segera,akurat dan memuaskan. 
3. Empaty (Emapati), yaiturasa peduli untuk memberikan perhatian secara 
individual kepada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan serta 
kemudahan untuk dihubungi. 
4. Assurance (Jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya 
yang dapat dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko. 
5. Tangible (Bukti langsung), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan karyawan dan 
sarana komunikasi. 
Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan mengenai kualitas jasa 
yang berfokus pada lima dimensi jasa.Kepuasan pelanggan, selain dipengaruhi oleh 
persepsi kualitas jasa juga ditentukan oleh kualitas produk, harga dan faktor-faktor 
yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. 
Persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa tidak mengharapkan pelanggan 
menggunakan jasa tersebut terlebih dahulu untuk memberikan penilaian. 
2.6.3 Mengelola Kualitas Jasa  
Sebuah perusahaan jasa dapat memenangkan persaingan dengan cara 
menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu lebih tinggi dibandingkan 
para pesaing dan yang lebih dibandingkan para pesaing dan lebih tinggi dari pada 
harapan pelanggan. Harapan-harapan itu dibentuk oleh pengalaman masa lalu, 
pembicaraan dari mulut ke mulut, dan iklan perusahaan jasa, setelah menerima jasa 
itu, pelanggan membandingkan jasa yang diharapkan, pelanggan tidak berminat lagi 
terhadap. Jika jasa yang dialami memenuhi bahkan melebihi harapan, mereka akan 
menggunakan jasa itu lagi.  
Menurut Tjiptono (2006 : 60) mengidentifikasi lima gap (kesenjangan) yang 
menyebabkan kegagalan penyampaian jasa, kelima gap tersebut adalah :  
1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen. 
Pada kenyataan pihak manajemen suatu perusahaan tidak selalu dapat atau 
memahami apa yang di inginkan para pelanggan secara tepat. Akibatnya manajemen 
tidak mengetahui bagaimana suatu jasa seharusnya di desain, dan jasa-jasa 
pendukung atau sekunder apa yang diinginkan oleh pelanggan. 
2. Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap pelanggan dan   spesifikasi 
kualitas jasa.  
Kadang kala manajemen mampu memahami secara tepat apa yang diinginkan 
pelanggan, tetapi mereka tidak menyusun suatu standar kinerja tertentu  yang jelas. 
Hal ini bisa dikarenakan tiga faktor, yaitu tidak adanya komitmen total manajemen 
terhadap kualitas jasa, kekurangan sumber daya, atau karena adanya kelebihan 
permintaan. 
3. Kesenjangan spesifikasi mutu jasa dan penyampaian jasa. 
Ada beberapa terjadinya gap ini, misalnya karyawan kurang terlatih (belum 
menguasai tugasnya), beban kinerja melampaui batas, tidak dapat memenuhi standar 
kinerja yang ditetapkan. 
4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.  
Sering kali harapan pelanggan dipengaruhi oleh iklan dan pernyataan atau janji 
yang dibuat oleh perusahaan adalah janji yang diberikan ternyata tidak dapat 
dipenuhi. 
5. Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan.  
Gap ini terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja atau prestasi perusahaan 
dengan cara yang berlainan, atau bisa juga keliru mempersepsikan kualitas jasa 
tersebut.  
Kesimpulan dari model kualitas jasa Gambar 2.1 tersebut meliputi :  
1. Penilaian pelanggan terhadap kualitas jasa adalah hasil dari pertandingan 
antara harapan (sebelum menerima jasa) dan pengalaman mereka (setelah 
menerima jasa). Jika harapan terpenuhi, maka mereka akan puas dan 
persepsinya positif, dan sebaliknya jika tidak terpenuhi maka tidak puas dan 
persepsinya negatif.  
2. Sedangkan bila kinerja jasa melebihi harapannya, mereka bahagia (melebihi 
dari sekedar puas). 
3. Penilaian pelanggan pada kualitas jasa dipengaruhi oleh proses penyampaian 
jasa dan output dari jasa.  
4. Kualitas jasa ada dua macam yaitu kualitas jasa yang normal dan kualitas dari 
deviasi jasa yang normal.  
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2.7 Konsep Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan 
manajemen. Pelanggan merupakan focus utama dalam pembahasan mengenai 
kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena itu, pelanggan memegang peranan cukup 
penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang 
diberikan perusahaan.  
Kotler (2007 : 177) mendefinisikan kepuasan pelanggan : 
 
“Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan 
harapan-harapanya.” 
 
Dari definisi diatas kita bisa melihat bahwa kepuasan merupakan fungsi dari 
persepsi / kesan atau kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan, 
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja 
melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. 
Sedangkan definisi kepuasan pelanggan menurut Rangkuti (2004 : 56) 
menjelaskan bahwa yang dimaksud dengan kepuasan konsumen yaitu:  
“perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.”  
Kemudian menurut Kasmir, (2004 : 67-68) komponen kepuasan dalam dunia 
perbankan adalah : 
1. Tangible, merupakan bukti fisik yang harus dimiliki oleh karyawan bank, 
seperti gedung, perlengkapan kantor, daya tarik karyawan, sarana komunikasi 
dan sarana fisik lainnya. Oleh karena itu, bukti fisik ini harus menarik dan 
modern. 
2. Responsivitas, yaitu adanya keinginan dan kemauan karyawan bank dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan.Untuk itu pihak manajemen bank 
perlu memberikan motivasi yang besar agar seluruh karyawan bank 
mendukung kegiatan pelayanan kepada nasabah tanpa pandang 
bulu.Akanmendukung kegiatan pelayanan kepada nasabah tanpa pandang 
bulu.Akan lebih baik jika motivasi yang diberikan kepada karyawan akan 
memperoleh imbalan yang sesuai dengan kemampuannya. 
3. Assurance, adanya jaminan bahwa karyawan memiliki pengetahuan, 
kompetensi, kesopanan dan sifat atau perilaku yang dapat dipercaya. Hal ini 
penting agar nasabah yakin akan transaksi yang mereka lakukan benar dan 
tepat sasaran. 
4. Reliabilitas, yaitu kemampuan bank dalam memberikan pelayanan yang telah 
dijanjikan dengan cepat, akurat serta memuaskan pelanggannya. Guna 
mendukung hal ini maka setiap karyawan bank sebaliknya diberikan pelatihan 
dan pendidikan guna meningkatkan kemampuannya. 
5. Empati, yaitu mampu memberikan kemudahan serta menjalin hubungan 
dengan nasabah secara efektif. Kemudian juga mampu memahami kebutuhan 
individu setiap nasabah secara cepat dan tepat.Dalam hal ini masalah prosedur 
kerja dan dihubungkan dengan tingkat pelayanan kepada nasabah. 
Menurut Tjipto dan Gregorius Chandra (2005 : 119)ada empat metode 
untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 
1. Sistem keluhan dan saran  
Organisasi yang berorientasi pada pelanggan (Customer Oriented) perlu 
menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi 
pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan mereka. 
2.  Pembelanja siluman (Ghost Shopping) 
Cara lain untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah 
dengan mempekerjakan beberapa orang Ghost shoppers untuk berperan 
sebagai pelanggan potensial dan mereka diminta berinteraksi dangan staf 
penyedia jasa. Kemudian setelah itu mereka harus melaporkan temuan-
temuanya berkaitan dengan kekuatan dan kelemahan produk, mengamati dan 
menilai cara penanganan layanan permintaan spesifik pelanggan, menjawab 
pertanyaan menngenai keluhan. 
3. Analisis pelanggan yang hilang ( Lost Customer Analysis) 
Perusahaan menghubungi pelanggan yang telah berhenti membeli atau beralih, 
hal ini harus dilakukan sebab hal ini bisa dikatakan bahwa perusahaan telah 
gagal dalam memuaskan pelanggannya 
4. Survey kepuasan Pelanggan  
Melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan balikan secara 
langsung dari pelanggan dan juga akan memberikan pesan positif bahwa 
perusahaan menaruh perhatian terhadap pelanggan mereka. 
2.8 Hubungan Kualitas layanan dengan Kepuasan nasabah 
Hubungan kualitas layanan dengan kepuasan nasabah tidak terlepas dari 
kretivitas layanan perbankan. Untuk mewujudkan suatu layanan yang berkualitas 
yang bermuara pada kepuasan nasabah, maka pihak bank harus mampu 
mengidentifikasi siapa nasabahnya sehingga akan mampu memahami tingkat 
persepsi dan harapan atas kualitas layanan. Hal yang penting, karena kepuasan 
nasabah merupakan perbandingan antara persepsi dengan harapan nasabah terhadap 
layanan yang dirasakan. 
Kualitas layanan yang diberikan oleh bank dalam memenuhi harapan nasabah 
dalam bentuk tampilan fisik yang dimiliki bank, keandalan, kepedulian dan 
perhatian, daya tanggap, dan jaminan nasabah, akan dapat mempengaruhi kepuasan 
nasabah. Artinya semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh bank, maka 
nasabah akan semakin merasa puas terhadap layanan tersebut. 
Dijelaskan pula oleh Irawan (2005) bahwa banyak studi dalam bidang kualitas 
layanan dan kepuasan pelanggan telah memberikan kesimpulan yang jelas. 
Kegagalan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan 
pelanggan 70% adalah karena faktor human, seddangkan faktor teknologi dan sistem 
hanya memberikan kontribusi sekitar 30%. Oleh karena itu, perusahaan yang 
berupaya untuk meningkatkan kualitas layanan dengan hanya menfokuskan kepada 
perubahan teknologi, akan kecewa pada akhirnya apabila tidak mempersiapkan 
infarastruktur lain yang lebih penting, yaitu attitude karyawan. 
Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk atau jasa 
berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan, pelanggan setelah 
terjadi proses pembelian. Apabila pelanggan merasa puas, maka dia akan 
menunjukkan besarnya kemungkianan untuk kembali membeli produk yang sama. 
Pelanggan yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap 
produk kepada orang lain. Sebaliknya dengan asumsi pelanggan yang tidak puas . 
Kesimpulan, apabila kepuasan pelanggan dapat tercapai, maka akan diperoleh 
beberapa manfaat yaitu : 
1. Hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis. 
2. Mendorong terciptanya loyalitas dan kesetiaan pelanggan terhadap jasa yang 
dihasilkan. 
3. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 
perusahaan. 
4. Reputasi perusahaan menjadi baik dikalangan para pelanggan. 






2.9  Kerangka Pikir 
Untuk mengukur tingkat kepuasan nasabah, belum ada standar baku yang dapat 
dijadikan pedoman, selain karena kepuasan itu sifatnya relatif juga harapan dan 
interprestasi pelanggan berbeda-beda pula. Tetapi, secara empirik kepuasan 
pelanggan dapat dipahami oleh perusahaan dengan meneliti lima dimensi kualitas 
pelayanan yaitu : reability, assurance, tangible, empathy, responsiveness : 
1. Reability ( kehandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
2. Assurance  ( jaminan), yaitu pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk 
melayani dengan rasa percaya diri. 
3. Tangible  (bukti fisik), yaitu penampilan fisik, peralatan, personal dan  alat-
alat komunikasi. 
4. Empathy (komunikasi), yaitu karyawan harus memberikan perhatian secara 
individual kepada nasabah dan mengerti kebutuhan nasabah. 
5. Responsiveness (cepat tanggap), yaitu kemampuan karyawan untuk 
membentu nasabah menyediakan jasa dengan cepat sesuai dengan yang 
diinginkan oleh nasabah.  
Jika PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk, Cabang A. Yani Makassar, mampu 
menjabarkan kelima dimensi tersebut dalam suatu mekanisme layanan maka 
kepuasan nasabah  lebih mudah diwujudkan, atau dengan kata lain harapan nasabah 
untuk merasa puas dengan layanan bank tersebut akan lebih mendekati kenyataan. 
Layanan dikatan berkualitas apabila nasabah  merasa puas, baik pada saat terjadinya 
kontak layanan pada situasi tertentu maupun di saat paska pembelian.  
pelanggan dikatakan puas apabila terdapat kesesuaian antara harapan 
pelanggan setelah mengevaluasi suatu produk dengan layanan yang diterimanya. 
Ketidak puasan akan timbul jika harapan dan keinginan pelanggan tidak sesuai 
dengan kualifikasi layanan yang diterimanya ( Arnoldus Ryanto, 2006:45 ), secara 
sistematik kerangka pikir dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut 




    








   
PT.BANK BRI (persero) 


















Berdasarkan latar belakang masalah rumusan masalah dan kerangka pikir yang 
telah dikemukakan di atas, maka penulis merumuskan sebuah hipotesis penelitian 
sebagai berikut : 
1. Diduga kualitas pelayanan PT. BRI (Persero) Tbk. Cabang A. Yani 
Makassar yang terdiri dari reability, assurance, tangible, empathy dan 
responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah produk 
tabungan Britama PT. BRI (persero) Tbk. Cabang A. Yani Makassar. 
2. Diduga bahwa variabel yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah produk tabungan Britama PT. BRI (persero) Tbk. Cabang A. Yani 













3.1 Lokasi Penelitian 
Dalam penyusunan penelitian ini, maka penulis melakukan penelitian pada PT. 
BRI (Persero) Tbk. Cabang A. Yani Makassar yang berlokasi di Jalan Jenderal 
Achmad Yani No.8 Makassar. Alasan penulis memilih obyek tersebut adalah dengan 
pertimbangan bahwa penulis berdomisili di kota yang sama yaitu di Makassar, 
sehingga mempermudah dalam perolehan data serta waktu, tenaga dan biaya dapat 
digunakan seefisien mungkin.  
3.2 Metode Pengumpulan Data 
Sebagai pelengakp dalam pembahasan ini maka diperlukan adanya data atau 
informasi baik dari dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan. Penulis 
memperoleh data yang berhubungan dengan menggunakan metode sebagai berikut: 
3.2.1 Penelitian Lapangan (Field Research) 
Yaitu penelitian yang dilakukan pada perusahaan bersangkutan untuk 
memperoleh data yang berhubungan dengan penulisan dengan cara:  
1. Observasi  
Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan pengamatan baik 
secara berhadapan langsung maupun secara tidak langsung seperti memberikan 
daftar pertanyaan  untuk dijawab. 
 
2. Wawancara  
Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan dengan mewawancarai pihak-
pihak yang bersangkutan dalam organisasi untuk memperoleh data yang 
berhubungan dengan materi pembahasan.  
3. Kuesioner  
Yaitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data atau 
menyebarkan daftar kepada responden, dengan harapan mereka akan 
memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut.  
3.2.2 Penelitian Kepustakaan (Library Research) 
Yaitu penelitian yang dilakukan dengan membaca beberapa buku 
literatureliteratur, mengumpulkan dokumen, arsip, maupun catatan penting 
organisasi yang ada hubungannya dengan permasalahan penulisan skripsi ini dan 
selanjutnya diolah kembali.  
3.3 Jenis dan Sumber Data 
3.3.1 Jenis Data 
Adapun jenis data yang digunakan dalam uraian ini adalah sebagai berikut: 
1. Data Kuantitatif 
Adalah data yang diperoleh dari perusahaan yang dapat dibuktikan dengan 
angka-angka yang akan diolah dan dianalisa sesuai dengan metode analisis 
sehingga dapat terlihat hasilnya. 
 
2. Data Kualitatif  
Adalah data yang diperoleh dari hasil wawancara dengan pihak-pihak yang 
berkepentingan berupa data lisa dengan penjelasan mengenai pembahasan. 
3.3.2 Sumber Data 
Untuk menunjang kelengkapan pembahasan dalam penulisan proposal ini. 
Penulis memperoleh data yang bersumber dari :  
1. Data Primer  
Data primer diperoleh melalui wawancara dengan panduan kuesioner kepada 
responden. Jenis pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner adalah closed 
ended questions, yaitu bentuk pertanyaan dengan beberapa alternatife jawaban 
bagi responden.  
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh melalui pencatatan dokumen-
dokumen perusahaan dan dari industri terkait yang ada hubungannya dengan 
pembahasan penulisan.  
3.4 Populasi dan sampel 
Populasi menurut Sugiono (2004:73) adalah :  
“Wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai 
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
dan kemudian ditarik kesimpulannya.” 
 
Penelitiannya ini dilakukan dengan pengambilan data dari pada responden. 
Data yang diambil adalah dari sampel yang mewakili seluruh populasi. Maka dari 
sampel yang diambil adalah dari sampel yang mewakili seluruh populasi. Maka dari 
sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representativ (mewakili). 
Sedangkan sampel menurut Sugiono (2004:73) adalah :  
“Bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut” 
Jumlah sampel dalam penelitian ditentukan berdasarkan rumus Slovin dikutip 
oleh Umar (2005:108) adalah sebagai berikut: 
                      N 
 n =  
                     1 + Ne2  
Di mana :  
 n         :     Ukuran Sampel  
N  : Ukuran populasi yaitu jumlah total pelanggan/nasabah 
yangmenggunakan jasa PT.  BRI (Persero) Tbk. Cabang A. Yani   
Makassar 






Perkembangan tabungan Britama pada PT. BRI Cabang A.Yani Makassar 













 Sumber : Data sekunder di olah  PT. Bank Rakyat indonesia, Tbk (Persero) Cab. A. Yani 
Makassar 
Dalam penelitian ini jumlah populasi nasabah dengan batas kesalahan yang 
diinginkan adalah 10 % , diketahui N = 17.619 nasabah. Maka dengan mengikuti 















2007 14,334 5,7 55,113,638,661.63 19 
          
2008 15,159 6,2 65,590,570,775.85 21,6 
          
2009 16,106 1,6 79,793,244,499.09 15,6 
          
2010 16,371 7 92,319,726,136.88 14 
          
2011 17,619   105,441,876,731.77   
          
                              N 
 n =  
                           1 + Ne2 
 
                             17.619 
 n =  
                        1 + 17.619  (0,102) 
 
                             17.619 
 n =  
                             177,19 
 
           n =   99,43  ( Dibulatkan menjadi 100) 
 
pengambilan jumlah sampel sebesar 100 orang nasabah didasarkan pada 
sampling aksidental. Sampling aksidental adalah teknik penentu sampel berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti itu cocok 
sebagai sumber data. Kuesioner diberikan kepada nasabah yang datang dengan 
ketentuan telah menjadi nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. Cabang A. Yani 
Makassar.  
 Teknik sampling yang peneliti gunakan untuk penelitian ini adalah Sampling 
Aksidental dimana menurut Sugiono (2004:73) bahwa : 
“Sampling aksidental teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu 
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat diguanakan 
sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui cocok dengan 
sumber data.” 
 
3.5 Pengukuran Variabel 
Untuk mempermudah pengujian terhadap analisis yang digunakan, idealnya 
data yang digunakan dalam bentuk skala interval (scaled values). Pada penelitian ini, 
data yang tersedia dalam bentuk skala ordinal dengan menggunakan skala likert. 
Cara perhitungan yang digunakan pada skala likert sendiri adalah dengan 
menghadapkan seorang responden dengan beberapa pertanyaan dan kemudian 
diminta untuk memberikan jawaban. Data yang berhasil dikumpulkan dari kuesioner 
selanjutnya akan diukur dengan bobot hitung 1 sampai 5, dengan kategori: 
1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 5. 
2. Jawaban setuju diberi bobot 4. 
3. Jawaban cukup setuju/netral diberi bobot 3. 
4. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2. 
5. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1. 
Prosedur diatas dipakai dengan menggunakan pedoman yang paling umum 
digunakan. Walizer dan Wiener (1993) sebagaimana yang dikutip Imran (2009:39) 
menyatakan bahwa skala Likert kadang-kadang disebut dengan “suatu penilaian yang 
dijumlahkan”, karena semua jawaban diberi bobot dan kemudian ditambahkan untuk 
mendapatkan suatu jumlah. Skala Likert ini kemudian menskala individu yang 
bersangkutan dengan menambahkan bobot dari jawaban yang dipilih. 
3.6 Metode Analisis Data  
3.6.1 Analisis Regresi Linear Berganda  
Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan dengan menggunakan rumus sebagai berikut :  
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5  
 
Dimana :  
Y : Kepuasan Pelanggan terhadap pelayanan jasa PT. BRI (Persero) 
X : Kualitas Pelayanan Jasa PT. BRI  (Persero) 
X1 : Reability 
X2 : Assurance 
X3 : Tangible 
X4 : Empathy 
X5 : Responsiveness 
a : Konstanta 
b : Koefisien Korelasi 
3.6.2 Uji F (Uji Serempak) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh bersama-sama variabel bebas 
terhadap variabel terikat. Dimana F hitung > F tabel, maka H1 diterima atau secara 
bersama-sama variabel bebas dapat menerangkan variabel terikatnya secara serentak. 
Sebaliknya apabila F hitung < F tabel, maka Ho diterima atau secara bersama-sama 
variabel bebas tidak memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. Untuk mengetahui 
signifikan atau tidak pengaruh secara bersama-sama variabel bebas terhadap variabel 
terikat maka digunkan probability sebesar 5% (α= 0,05). 
 Jika sig > α (0,05), maka Ho diterima H1 ditolak. 
 Jika sig < α (0,05), maka H0 ditolah H1 diterima. 
 
3.6.3 Uji t (Uji Parsial) 
 Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel 
bebasnya secara sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 
terikatnya. Dimana t tabel > t hitung, H0 diterima. Dan jika t tabel < t hitung, maka H1 
diterima, begitupun jika sig > α (0,05), maka H0 diterima H1 ditolak dan jika sig < α 
(0,05), maka H0 ditolak H1 diterima. 
3.7 Definisi Operasional Variabel 
 Dalam penelitian ini digunakan beberapa istilah sehingga didefenisikan 
secara operasional agar menjadi petunjuk dalam penelitian ini. Defenisi operasional 
tersebut adalah: 
1. Layanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan oleh PT. 
BRI (persero) Tbk. Cabang A.Yani Makassar. 
2. Faktor kualitas layanan adalah merupakan tingkat keunggulan pelayanan yang 
dapat memenuhi keinginan nasabah yang diberikan oleh PT. BRI (persero) 
Tbk. Cabang A. Yani Makassar. 
3. Kualitas layanan adalah atribut-atribut dimensi pelayanan yang diberikan oleh 
PT. BRI (persero) Tbk. Cabang A.Yani Makassar yang meliputi Reability, 
Assurance, Tangible, Empathy, Responsiveness. Variabel ini diukur dengan 
menggunakan skala Likert.  
4. Realibility (X1), merupakan variabel independen, yaitu kemampuan 
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya. 
5. Assurance (X2),  merupakan variabel independen, kemampuan perusahaan 
dalam memberikan jaminan akan produk atau jasa yang ditawarkan sangat 
penting dalam mempertahankan konsumen.  
6. Tangible (X3), merupakan variabel independen, yang dipengaruhi oleh desain 
ruangan, fasilitas pendukung yang merupakan salah satu pendukung dalam 
memberikan pelayanan prima kepada pelanggan perusahaan. 
7. Empathy (X4), merupakan variabel independen, yang memperlihatkan 
keberpihakan perusahaan terhadap konsumen, seperti dengan menyediakan Hot 
Line, dan tanggap dalam menghadapi keluhan pelanggan. 
8. Responsiveness (X5), merupakan variabel independen, yang dimana kecepatan 
menanggapi keluhan konsumen yang ditawarkan perusahaan berbeda antara 
satu dengan yang lain. 
9. Produk atau jasa yang diberikan oleh PT. BRI (persero) Tbk. Cabang A. Yani 
Makassar. 
10. Kepuasan nasabah terhadap pelayanan jasa PT. BRI (Persero) merupakan 
variabel dependen yaitu faktor yang mendasari rasa puas konsumen terhadap 





























secara akurat dan 
terpercaya. 
  
a. Nasabah Bank BRI dapat 
menikmati layanan 
transaksi 24 jam Phone 
Banking. 
b. Ketepatan waktu layanan 
sesuai dengan waktu 
yang dijanjikan. 
c. Kesiapan karyawan 
didalam melayani 
nasabah. 








yaitu pengetahuan dan 
kemampuan karyawan 
untuk melayani dengan 
rasa percaya diri 
 
 
a. Adanya jaminan 
keamanan dalam 
melakukan berbagai 
layanan jasa Bank. 
b. Karyawan mampu 
menanamkan 
kepercayaan kepada para 
nasabah tabungan 
BritAma BRI. 
c. Karyawan Bank BRI 
selalu membina 
hubungan yang baik 
dengan nasabah. 
d. Kompetensi/pengetahuan 
karyawan tentang produk 
tabungan BritAma BRI 
Ordinal 











sekitarnya adalah bukti 
nyata dari pelayanan 
yang diberikan oleh 
pemberi jasa.  
 
 
a. Kondisi peralatan: 
kemoderenan peralatan 
yang dimiliki oleh 
perusahaan/Bank BRI 
b.  Kondisi karyawan dan 
gedung : kenyamanan 
dan kebersihan fasilitas 
fisik. 
c. Kondisi sumber daya 
manusia : kerapihan dan 
keramahan staf dan 
karyawan. 
d. Bank BRI memiliki 
media tansaksi seperti 
brosur dan formulir 





yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi 
yang diberikan kepada 




a. Karyawan Bank BRI 
memberikan perhatian 
yang lebih untuk 
nasabah. 
b. Pemahaman karyawan 
terhadap kebutuhan 
spesifik nasabah. 
c. Bagi nasabah baru, 
karyawan Bank BRI 
terlebih dahulu selalu 
menjelaskan keuntungan 
untuk semua produk 
Bank BRI. 
d. Karyawan Bank BRI 
melakukan komunikasi 
dengan nasabah, baik 









a. Kejelasan informasi 





jasa dengan cepat 



























kinerja atau hasil 
yang dirasakan. 




 a. Layanan yang diberikan 
Bank BRI, tabungan 
BritAma sesuai dengan 
yang saya harapkan. 
b. Bagi diri saya pihak 
Bank BRI telah 
memberikan layanan 
terbaik. 
c. Anda mengajak orang 
lain untuk ikut 
menggunakan layanan 
tabungan BritAma. 
d. Dibanding dengan Bank 
lain saya lebih puas 










BAB IV  
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
4.1 Sejarah Berdirinya PT. Bank Rakyat Indonesia. Tbk 
Awal berdirinya BRI dipelopori oleh seorang Patih Banyumas ( Jawa Tengah ) 
yang bernama "Raden Bei Aria Wirjaatmadja" sebagai putra pribumi yang kala itu 
memiliki kesadaran untuk melakukan kegiatan bidang perbankan. Kegiatan tersebut 
dirintis mulai tahun 1894 dengan mendirikan "De Poerwokertosche Hulp en 
Spaarbank der Inlandsche Hoofden" yang awalnya hanya menampung pembayaran 
angsuran para peminjam "kas masjid". Pada tanggal 16 Desember 1895 dengan 
bantuan Asisten Residen Banyumas bernama E Sieburgh pendirian bank tersebut 
diresmikan, sehingga tanggal tersebut dijadikan sebagai tanggal berdirinya PT. Bank 
Rakyat Indonesia. Pada saat awal beroperasi   secara  resmi   bank  tersebut   berganti  
nama  menjadi  "Hulp  en Spaarbank der Inlandsehe Bestuurs Ambtenaren" yang 
kemudian dikenal sebagai Bank Perkreditan Rakyat, yang dianggap sebagai "embrio" 
BRI. 
Seiring perjalanan waktu dan sejarah yang dilaluinya BRI beberapa kali telah 
berganti nama yang secara kronologis sebagai berikut : 
1. Pada tahun 1897 menjadi "Poerwokertosche Hulp Spaarten Landbouw Credit 
Bank" yang kemudian sejak tahun 1898 lebih dikenal "Volks Bank" atau "Bank 
Rakyat". 
2. Pada tahun 1934 menjadi "Algemeene Volkscredietbank (AVB)". 
3. Syomin Gynko pada tahun 1942 
4. Bank Rakyat Indonesia (BRI) dengan status Bank Pemerintah pada tahun 1946 
berdasarkan Peraturan Pemerintah RI No. 1 Tahun 1946. 
5. Kegiatan BRI sempat terhenti untuk sementara waktu ( tahun 1948 ) saat 
Belanda menduduki Ibukota RI dan baru aktif kembali setelah Perjanjian Roem 
Royen tahun 1949, BRI baru aktif kembali dengan wilayah kerja Renville ( 
Republik Yogyakarta ) sedangkan di daerah lain BRI menjadi Bank Rakyat 
Indonesia Serikat ( BARRIS) selanjutnya dalam perkembangan politik ternyata 
membawa pengaruh terhadap sejarah BRI sehingga keduanya menyatu kembali 
menjadi " Bank Rakyat Indonesia" 
6. Melalui PERPU No. 41 tahun 1960 dibentuk Bank Koperasi Tani dan Nelayan 
(BKTN) yang merupakan pelebaran antara BRI dan Bank Tani dan Nelayan 
(BTN) serta Nederlandsche Handels Maatschapij (NHM). 
7. Pada tahun 1965 berdasarkan Penetapan Presiden (PENPRES) No. 9 BKTN 
diintegrasikan ke dalam Bank Indonesia menjadi Bank Indonesia Urusan 
Koperasi, Tani dan Nelayan (BIUKTN). 
8. Satu bulan setelah PENPRES tersebut, keluar PENPRES barat no. 17 tahun 
1965 tentang pendirian Bank Tunggal milik negara yaitu Bank Negara 
Indonesia. Dalam pendirian bank ini BIUKTN eks BRI dan BTN diintegrasikan 
kedalamnya dengan nama Bank Negara Indonesia unit II Bidang Rural sedang 
BIUKTN eks NHM berubah menjadi Bank Negara Indonesia Unit II Bidang 
Ekspor dan Impor ( sekarang PT. BEII) 
9. Berdasarkan Undang - undang No. 21 tahun 1968 Bank Negara Unit II Bidang 
Rural diubah menjadi Bank Rakyat Indonesia ( BRI). 
Selanjutnya UU No. 21 tahun 1968 dicabut dengan UU No. 7 tahun 1992 
tentang penyesuaian bentuk hukum Bank Rakyat Indonesia menjadi Perusahaan 
Perseroan (Persero ) dimana segala hak, kewajiban, kekayaan, serta pengawasan BRI 
beralih kepada PT. Bank Rakyat Indonesia ( Persero ) dibuat dihadapan Muhani 
Salitn. SH Notaris di Jakarta tanggal 31 Juli 1992 No. 133 dan disahkan Menteri 
Kehakiman RI sesuai nomor C2.6584, HT 01 Tahun 1992 tanggal 12 Agustus 1992 
dan diumumkan pada Berita Negara RI No. 73 tanggal 11 September 1992 dan 
tambahan Berita Negara No. 32 tahun 1992. 
4.2  Visi dan Misi PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk 
BRI mempunyai visi dan misi yang menjadi pedoman dan setiap gerak langkah 
organisasi, sebagai berikut: 
1. Visi BRI "Menjadi Bank Komersil terkemuka yang selalu mengutamakan , 
kepuasan nasabah. 
2. Misi BRI 
a. Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan 
pelayanan kepada usaha Mikro, Kecil dan Menengah untuk menunjang 
perkembangan ekonomi masyarakat. 
b. Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang 
tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang profesional 
dengan melaksanakan praktek good corporate governance. 
c. Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak - pihak 
yang berkepentingan. 
4.3 Profil PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Makassar 
Bank Rakyat Indonesia merupakan satu dari 36 Kantor Cabang BRI yang 
berada di dalam jajaran Kantor Wilayah BRI Makassar Sulawesi Selatan, BRI 
Makassar bertempat di Jalan Sultan Alauddin No. 13 yang diresmikan pada tanggal 
20 Februari 1990 oleh Menteri Keuangan JB. Sumarlin dan Direktur Utama BRI 
Kamardi Arief. Dengan lokasi bisnis perbankan yang cukup strategis serta didukung 
17 BRI Unit yang tersebar di seluruh wilayah Makassar menjadikan BRI sebagai 
lembaga keuangan Bank yang selalu siap memberikan pelayanan yang memuaskan 
kepada masyarakat luas. 
Didalam aktivitas usahanya di bidang jasa keuangan BRI memberikan layanan 
perbankan sebagai berikut: 
1. Simpanan : giro ( rupiah dan valas ), tabungan ( BritAma ), deposito (rupiah. 
dan valas). 
2. Kredit : a. Kredit Komersial : {Credit investasi, kredit modal kerja, kredit 
modal kerja konstruksi, kredit modal kerja ekspor. 
b. Kredit Konsumtif: Kredit kepada pegawai berpenghasilan tetap ( 




3. Pelayanan Jasa Bank : Kliring, transfer, penjualan cek perjalanan BRI 
(CEPEBRI), pelayanan inkaso ( Jasa Penagihan ), pelayanan letter of credit 
(L/C). 
4. Pelayanan Jasa Bank Lainnya : Safe Deposit Box (SDB), subsidi inpres, 
pembayaran gaji TNI, pelayanan Payment Point ( tagihan rekening PLN dan 
telephon ), setoran denda tilang, setoran pajak ( PBB dan lainnya ), setoran 
ONH. 
 
4.4 Struktur Organisasi 
STRUKTUR ORGANISASI KANTOR BRI MAKASSAR 
PIMPINAN CABANG 
Manager Pemasaran Manager Operasional 
Ao Komersial 
Ao Konsumsi 














Petugas ADM DJS 
UPN 
SPV Pelayanan DJS 
Ass. Manager Ops 
PETUGAS 
Devisa 




Pet. Arsip IT. Lap 
Satpam 
Prmaubakti 
Ass. Manager Psn. Mikro 
Pegawai Cadangan 
Super Ass Adm Unit 
Petugas Adm Unit 
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4.5 Pembagian Tugas 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) merupakan organisasi berbadan 
hukum yang berbentuk perusahaan perseroan yang mana memiliki struktur 
organisasi dan pembagian tugas serta tanggung jawab pada masing - masing 
bagian. Secara garis besar PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. Cabang Ahmad Yani 
Makassar memiliki dua bagian yaitu bagian Pemasaran dan Bagian Operasional 
yang mana setiap bagian memiliki beberapa sub bagian yang merupakan staf-staf 
yang membantu segala tugas dan tanggung jawab yang ada.  
4.5.1 Bagian Pemasaran 
1.    Manajer Pemasaran 
Tugas dan Tanggung Jawab : 
a. Membantu Pimpinan Cabang (Pinca) dalam mempersiapkan RKA dalam 
rangka mencapai target bisnis yang telah ditetapkan.  
b. Mendukung Pinea dalam membina dan mengkoordinasikan unit -unit  
kerja  di   bawahnya   untuk   mencapai   target  yang   telah ditetapkan 
terutama yang terkait dengan bidang pemasaran. 
c. Memfungsikan bawahannya dalam pelaksanaan tugas pekerjaan sesuai 
dengan strategi yang telah ditetapkan guna mewujudkan pelayanan yang 
sebaik - baiknya bagi nasabahnya.  
d. Mengidentifikasi potensi ekonomi di wilayah kerjanya sehingga dapat 
mendukung penyusunan PS. KND dan Rencana Pemasaran Tahunan 
(RPT). 
 
e. Menyusun RPT yang menjadi tanggung jawab agar sesuai dengan RKA, 
PS dan KND  
f. Menerapkan   proses   kredit   sesuai   dengan   Kebijakan   Umum 
Perkreditan (KUP) dan pedoman Pelaksanaan Kredit (PPK) Ritel yang    
telah    ditetapkan    terhadap    account    yang termasuk portofolionya 
untuk mencapai target dan mewujudkan portofolio kredit yang 
berkembang sehat dan menguntungkan.  
g. Berperan secara aktif dalam strategi pengembangan bisnis dan pelayanan 
serta menjalin hubungan secara profesional  dengan debitur dan pihak 
ketiga yang terkait dengan BRI, dalam rangka memperluas pangsa pasar.  
h. Melakukan kegiatan pemasaran kredit, dana dan jasa ( termasuk devisa 
dan surat kredit berjangka dalam negeri / SKBDN) dalam rangka 
rnemaksimalkan pendapatan.  
2.   Account Officer (AO) Konsumer dan Komersil  
Tugas dan Tanggung Jawab  
a. Melakukan kegiatan pemasaran kredit, dana dan jasa (termasuk devisa 
dan surat kredit berjangka dalam negeri / SKBDN ) dalam jangka 
memaksimalkan pendapatan  
b. Melaporkan masalah - masalah perkreditan dalam rangka mendapatkan 




c. Melakukan pembinaan, pengawasan dan monitoring kredit yang menjadi 
tanggung jawabnya mulai dari kredit direalisasi sampai dengan  kredit  
dilunasi  dalam  rangka  mendapatkan portofolio kredit yang berkembang 
sehat dan menguntungkan.  
d. Melengkapi   dokumen   kredit   yang   tertunda   sesuai   putusan 
penundaan    Dokumen    (PPND)    dalam    rangka    menertibkan 
dokumentasi kredit.  
e. Memberikan   rekomendasi   atas   usulan   putusan   kredit   untuk 
mengklasifikasikan pinjaman - pinjaman sesuai dengan pinjaman 
tersebut.  
f. Melakukan kunjungan nasabah yang mengajukan pinjaman serta 
membuat laporan kunjungan nasabah yang telah mendapatkan tanggapan 
dari pejabat yang berwenang.  
g. Melaksanakan tugas - tugas kedinasan lainnya yang diberikan oleh 
atasan..dalam rangka menunjang bisnis Kanca.  
4.5.2 Bagian Operasional 
1. Manajer Operasional 
Tugas dan Tanggung Jawab 
a. Membantu Pimpinan Cabang (Pinca) dalam mempersiapkan RKA dalam 




b. Mendukung Pinca dalam membina dan mengkoordinasikan unit - unit 
kerja di bawahnya untuk   mencapai   target   yang   telah ditetapkan 
terutama yang terkait dengan bidang operasional dan pelayanan.  
c. Memfungsikan bawahannya dalam melaksanakan tugas pekerjaan sesuai 
dengan strategi yang telah ditetapkan guna mewujudkan pelayanan yang 
sebaik - baiknya bagi nasabah.  
d. Memastikan bahwa pengelolaan Kan Kanca, dan surat – surat berharga telah 
benar sesuai dengan ketentuan yang berlaku untuk menjaga aset Bank,  
e. Memastikan bahwa setiap transaksi pembukuan tunai, Wiring dan 
pemindahbukuan sesuai wewenangnya telah disahkan dengan tepat dan 
benar untuk menghindari penyalahgunaan wewenang.  
f.  Memastikan bahwa seluruh kegiatan rumah tangga telah berjalan efektif 
dan efisien untuk memperlancar operasional Kanca dan mengurangi 
kerugian yang mungkin timbul. 
g. Memastikan bahwa pelaksanaan fungsi Back Office di unit kerja di bawah 
Kanca telah sesuai dengan ketentuan yang berlaku untuk menjaga 
kepentingan Bank,  
h. Memastikan bahwa semua pelaksanaan administrasi di Kanca telah berjalan 
sesuai dengan ketentuan''' dalam rangka mengamankan kepentingan bank. 
i.  Memastikan semua laporan untuk kepentingan  intern dan ekstern telah 
dibuat dan dikirim tepat waktu dalam rangka menunjang pengambilan 
keputusan manajemen.  
 
j.  Memastikan   keamanan   back   up   data  telah  dilakukan   sesuai 
ketentuan yang berlaku untuk kelancaran pelayanan nasabah dan menjaga 
kepentingan Bank.  
2. Supervisor ADK 
Tugas dan Tanggung Jawab 
a. Mengelola proses dan prosedur administrasi kredit 
b. Memantau   portofolio   kredit   sesuai   dengan   informasi   yang 
dibutuhkan manajemen.  
c. Memantau dan mengevaluasi pelaksanaan PTK (Putusan Kredit) terutama     
mengenai  pemenuhan persyaratan kredit dan dokumentasi kredit dalam 
rangka menghindari resiko yang timbul.  
d. Memastikan pengelolaan Berkas 1 kredit telah dilaksanakan sesuai 
ketentuan dan standar yang berlaku.  
e. Memastikan bahwa perjanjian kredit  telah dibuat sesuai dengan PTK. 
f. Memastikan bahwa asuransi kredit, 'asuransi kerugian dan asuransi jiwa 
yang berkaitan dengan kredit telah dikelola /diadministrasikan sesuai 
dengan ketentuan. 
g. Memastikan Offering Letter telah dibuat sesuai dengan PTK dalam 
menjamin kepastian hukum bagi bank dan debitur. 
h. Memastikan bahwa instruksi Pencairan Kredit (IPK) telah dibuat sesuai 
ketentuan yang berlaku.  
 
 
i. Memastikan bahwa aspek yuridis yang berkaitan dengan kredit telah 
diselesaikan dan memberikan perlindungan bagi pihak bank, 
j. Mengadministrasikan  Penggunaan  Delegasi   Wewenang  Kredit (PDWK) 
Pejabat Kredit Lini dikantor Cabang dan Unit Kerja dibawah   kantor   
cabang   guna   menghindari   penyalahgunaan wewenang.  
k. Membina   dan   menilai   kerja   semua   personil   yang   menjadi 
bawahannya serta berperan aktif dalam peningkatan keterampilan, 
kemampuan dan perilaku bawahan.  
l. Menerbitkan   instruksi   pencairan   kredit   (IPK)   setelah   semua 
persyaratan kredit terpenuhi.  
3.  Staf ADK 
Tugas dan Tanggung Jawab 
a. Menerima, meneliti dan mencatat setiap permohonan kredit sesuai dengan 
ketentuan. 
b. Menyiapkan dan mengisi formulir pengawasan ADK atas setiap 
permohonan kredit dalam rangka monitoring penyelesaian pemberian kredit 
oleh pejabat kredit ini. 
c. Memelihara dan mengerjakan Berkas pinjaman dengan rapi dan sesuai 
dengan ketentuan.  
d. Memelihara   dan   mengerjakan   dokumentasi   asuransi   kredit, asuransi 
kerugian, asuransi jiwa yang berkaitan dengan kredit sesuai ketentuan yang 
berlaku.  
 
e. Mengidentifikasi dokumen kredit yang harus segera dipenuhi oleh nasabah.  
f. Menyiapkan perjanjian kredit dan dokumen - dokumen pendukung yang 
diperlukan untuk pembuatan perjanjian kredit notariil. 
g. Menyiapkan   instruksi   pencairan   kredit   untuk   melaksanakan putusan 
kredit.  
h. Membantu nasabah dalam menyiapkan tanda setoran biaya dalam rangka 
realisasi kredit.  
i. Memeriksa kelengkapan dan keabsahan dokumen kredit yang akan 
dicairkan.  
j. Melakukan tugas - tugas kedinasan lainnya yang diberikan atasan untuk 
menunjang bisnis kantor cabang BRI.  
4.  Supervisor Pelayanan Kas Tugas dan tanggung jawab  
a. Memastikan bahwa setiap transaksi pembukuan tunai, kliring dan 
pemindahbukuan sesuai wewenangnya telah disahkan dengan tepat dan 
benar untuk menghindari penyalahgunaan wewenang 
b. Memastikan bahwa semua pelaksanaan administrasi pada seluruh transaksi 
diteller telah berjalan sesuai dengan ketentuan dalam rangka mengamankan 
kepentingan Bank. 
c. Menindaklanjuti semua temuan audit yang berkaitan dengan transaksi kas 




4.6  Gambaran Produk Tabungan BritAma  
a. Pengertian produk Tabungan BritAma 
BritAma yaitu satu jenis tabungan masyarakat di bank Rakyat Indonesia 
yang penyetorannya dapat dilakukan setiap saat serta frekuensi 
pengambilannya tidak dibatasi sepanjang saldonya mencukupi. 
b. Manfaat Tabungan BritAma 
1) Untuk nasabah 
Nasabah BRI dapat melakukan transaksi dengan mudah seperti 
pengambilan dana simpanan dengan menggunakan jaringan yang on-line, 
dengan cara melakukan penarikan melalui ATM artinya nasabah BRI bisa 
melakukan transaksi penarikan selama 24 jam sehari dan 7 hari dalam 
seminggu. Disamping itu nasabah tabungan Britama yang saldonya 
mencapai  Rp 500.000.- atau lebih dapat perlindungan asuransi kecelakaan 
secara gratis, dengan maksimal santunan yang diberikan Rp 100.000.000,-. 
2) Untuk Bank Rakyat Indonesia (BRI) 
Pada dasarnya manfaat dari peluncuran BritAma dapat dilihat karena 
adanya persaingan yang sangat pesat di dunia perbankan dalam 
menghimpun dana nasabah. Untuk menghadapi persaingan, Bank harus 
meningkatkan kegiatan pemasaran dan mulai beroperasi pada usaha 
peningkatan pelayanan pada nasabah dengan memberikan fasilitas seperti 
transaksi secara on-line, ATM dan asuransi Britama. Dengan demikian  
 
 
tabungan menduduki peranan penting dalam aktivitas atau kegiatan Bank 
pada saat ini dan memberikan peluang baik bagi pihak Bank untuk 
menarik dana dari masyarakat. 
c. Tujuan Tabungan BritAma 
Tujuan PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Menciptakan BritAma 
yaitu: 
1) Meningkatkan pelayanan kepada nasabah BRI dalam hal ini nasabah 
BritAma diberikan fasilitas transaksi yang bisa dilakukan seperti: 
transaksi penyetoran, penarikan, pemindahbukuan dan pelayanan lainya. 
2) Menarik minat masyarakat untuk menjadi nasabah BRI dengan 
memberikan kepercayaan kepada Bank BRI untuk mengelola dananya 
dan lebih mengutamakan lagi jasa pelayanan yang lebih baik lagi. 
3) Mengantisipasi persaingan antar Bank karena pada saat ini persaingan 
dalam menghimpun dana nasabah sudah semakin ketat. 
d. Fasilitas yang di dapat oleh nasabah BritAma 
1. Real time online adalah suatu transaksi penarikan maupun penyetoran 
yang dapat dilakukan dimanapun. 
2. Asuransi personal accident adalah asuransi kecelakaan jiwa yang 
diberikan BRI kepada nasabah BritAma yang saldonya mencapai Rp 
500.00,- keatas. 
3. Undian BritAma adalah suatu undian berhadiah yang diberikan BRI 
kepada nasabah BritAma. 
 
4. Transfer otomatis adalah suatu fasilitas yang diberikan kepada nasabah 
BritAma dengan fasilitas itu nasabah BritAma dapat melakukan transaksi 
pengiriman uang secara cepat dan otomatis karena sudah didukung 
dengan sistem yang sudah online. 
5. Nasabah tabungan BRI BritAma akan mendapatkan BRI Card (kartu 
ATM) yang dapat berfungsi sebagai kartu ATM dan kartu Debit. BRI 
Card mempunyai aksesibilitas tertinggi karena selain di ATM BRI dapat 
digunakan pada jaringan ATM Link, ATM Bersama, ATM Prima, Bank 
Card ATM Cirrus. Transaksi yang dapat dilakukan nasabah dengan 
menggunakan BRI Card adalah : 
a. Penarikan tunai. 
b. Transfer antar rekening: Bank BRI, ATM Bersama, ATM Prima. 
c. Pembelian pulsa isi ulang: Simpati, Mentari, IM3, XL, Kartu AS, Star 
One. 
d. Pembayaran tagihan kartu kredit : Bank BRI, Citibank, Standard 
Chatered, ANZ, ABN Amro. 
e. Pembayaran tagihan telepon seluler: HALO Telkomsel, Matrix, IM3, 
Flexi. 
f. Pembayaran kredit Tanpa agunan/Personal Loan: Sandard Chartered, 
Citibank/CitiFinancial, HSBC, ABN Amro. 
g. Pembayaraan Universitas Terbuka. 
h. Pembayaran tagihan telepon rumah dan PLN. 
 
i. Auto Payment tagihan PLN dan Telkom. 
j. Pembayaran angsuran motor : FIF,BAF,SOF. 
k. Pembayaran tagihan bulanan TV berlangganan: Indovision, TOP 
TV,Astro. 
l. Pembayaran tiket on line penerbangan: Garuda,Mandala dan Lion Air. 
e. Prosedur-prosedur 
1. Dengan setoran awal sebesar Rp 200.000,- Anda sudah bisa menjadi 
nasabah Tabungan BRI BritAma dan mendapatkan fitur serta fasilitas 
Tabungan BRI BritAma, yang akan memudahkan Anda dalam 
melakukan transaksi perbankan dan setoran selanjutnya minimal Rp 
10.000,-. 
2. Penyetoran dapat dilakukan setiap saat pada waktu jam kerja selama kas 
buka dari jam 08:00 s/d 14:30. 
3. Penyetoran diluar kantor cabang atau BRI unit asal hanya dapat 
dilakukan pada kantor cabang atau BRI unit yang sudah on-line, 
minimal Rp 20.000,-. 
4. Setoran BritAma pada PT. BRI (persero) Tbk. Cabang A.Yani Makassar 
dapat dilakukan oleh orang lain tanpa maupun dengan buku tabungan 
BritAma selama buku tabungan masih cukup untuk mencetak transaksi 
tersebut. 
5. Setiap penyetoran BritAma menggunakan slip penyetoran yang berlaku 
sah di BRI. 
 
BAB V 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
5.1  Deskripsi Karakteristik Responden Penelitian 
  
Dalam karakteristik responden ini, yang menjadi sampel penelitian adalah 
jumlah nasabah pemegang produk Tabungan BritAma, PT BRI (persero) Tbk. 
Cabang A. Yani Makassar  yakni sebesar 100 orang, sehingga dalam penentuan 
sampel ini maka responden dikelompokkan menurut usia, jenis kelamin, 
pendidikan terakhir dan jenis pekerjaan. 
 Untuk lebih jelasnya dapat disajikan uraian mengenai deskripsi 
karakteristik responden yaitu sebagai berikut : 
1. Deskripsi Responden menurut usia 
Tabel 4 























< 25 tahun 4 4 
26 – 35 tahun 27 27 
36 – 45 tahun 62 62 
> 45 tahun 7 7 
Total Responden 100 100 
Berdasarkan tabel 4 diatas proporsi responden menurut usia yang 
menjukkan bahwa sebagian besar responden yang menjadi sampel dalam 
penelitian ini adalah responden yang berumur antara 36 - 45 tahun yaitu sebesar 
62 orang atau 62 %. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar pemegang 
produk Tabungan BritAma adalah berumur antara 36 – 45 tahun. 
2. Deskripsi Jenis Kelamin 
Tabel 5 





    
Laki-laki 47 47 
      
Perempuan 53 53 
      
Total Responden 100 100 
Sumber : Data diolah 
 
Dari tabel 5  Diatas, dari 100 responden terlihat didominasi oleh perempuan 









3. Deskripsi pendidikan 
Tabel 6 
Proporsi persentase pengelompokkan responden menurut tingkat Pendidikan 
Makassar 2011 




SD 4 4 
SLTP 10 10 
SLTA 13 13 
Diploma  29 29 
Sarjana 1 30 30 
Pasca Sarjana 14 14 
Total Responden 100 100 
Sumber : Data diolah 
 
Berdasarkan tabel 6  yaitu proporsi persentase pengelompokkan responden 
menurut tingkat pendidikan maka sebagian besar responden yang menjadi sampel 
dalam penelitian ini adalah responden yang berpendidikan sarjana yaitu sebesar 
30 orang atau 30%. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar tingkat 
pendidikan nasabah pemegang produk Tabungan BritAma pada PT. BRI (persero) 
Tbk. Cabang ahmad yani makassar adalah sarjana. 
4. Deskripsi Jenis Pekerjaan 
Tabel 7 





Pegawai/karyawan 27 27 
Wiraswasta 20 20 
Ibu Rumah Tangga 22 22 
Pelajar / Mahasiswa 22 22 
Lain-lain 9 9 
Total responden  100 100 
Sumber : Data diolah 
Tabel 7  yaitu proporsi presentase pengelompokkan responden menurut 
jenis pekerjaan, yang menunjukkan bahwa sebagian besar responden yang 
menjadi sampel dalam penelitian ini adalah yang memiliki pekerjaan sebagai 
pegawai atau karyawan. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah BRI 
BritAma adalah lebih banyak didominasi oleh pegawai atau karyawan. 
5.2 Analisis Deskripsi Kualitas Layanan BRI BritAma 
 
Untuk menunjang kepuasan nasabah BRI BritAma, maka upaya yang 
dilakukan oleh setiap perbankan adalah peningkatan kualitas pelayanan. Untuk 
menunjang kepuasan nasabah, salah satu upaya yang dilakukan oleh setiap 
perusahaan adalah penerapan dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 
khususnya pada PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk Cabang A. Yani 
makassar. 
Adapun kualitas layanan dapat meliputi : reability, assurance, tangible, 
empathy, dan responsiveness, dimana dalam peningkatan kualitas layanan maka 
dapat meningkatkan kepuasan nasabah BRI BritAma. Adapun dimensi kualitas 
layanan nasabah yang dapat meliputi: reability, assurance, tangible, empathy, dan 
responsiveness terhadap kepuasan nasabah BRI BritAma pada PT. Bank Rakyat 






1. Reability (kehandalan) 
Dimensi keandalan berpengaruh dalam memberikan kepuasan nasabah BRI 
BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. Yani 
Makassar yang dapt dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 8 
Deskripsi jawaban responden mengenai kehandalan (Reability) 
Makassar 2011 
Sumber : Hasil olah data  
 
Berdasarkan Tabel 8 yakni deskripsi responden mengenai variabel 
kehandalan (reability) maka untuk pertanyaan bahwa nasabah Bank BRI dapat 





STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1. Nasabah Bank BRI dapat menikmati 
layanan transaksi 24 jam Phone 
Banking 
- 9% 70% 21% - 
2. Ketepatan waktu layanan sesuai 
dengan waktu yang dijanjikan - 7% 71% 21% 1% 
3. Kesiapan karyawan didalam melayani 
nasabah 1% 8% 59% 31% 1% 
4. Karyawan Bank BRI memberikan 
konsultasi kepada nasabah/calon 
nasabah mengenai produk BRI 
BritAma  
- 4% 50% 43% 3% 
memberikan jawaban netral 70%. Kemudian pertanyaan bahwa ketepatan waktu 
layanan sesuai dengan waktu layanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan maka 
rata-rata responden memberikan jawaban netral 71%, kesiapan karyawan didalam 
melayani nasabah sehingga rata-rata responden memberikan jawaban netral 59%, 
dan pertanyaan bahwa Karyawan Bank BRI memberikan konsultasi kepada 
nasabah/calon nasabah mengenai produk BRI BritAma sehingga rata-rata 
responden memberikan jawaban  netral 50%.  
2. Assurance (jaminan) 
 
deskripsi assurance berpengaruh dalam memberikan kepuasan nasabah 
Tabungan BritAma pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. 














Deskripsi jawaban responden mengenai jaminan (Assurance) 
Makassar 2011 
Sumber : Hasil olah data 
Tabel 9  yaitu deskripsi jawaban responden mengenai variabel assurance, 
maka untuk pertanyaan bahwa adanya jaminan keamanan dalam melakukan 
berbagai layanan jasa Bank, maka rata-rata responden memberikan jawaban netral 
55%. Kemudian pertanyaan bahwa karyawan mampu menanamkan kepercayaan 
kepada para nasabah tabungan BritAma BRI maka rata-rata responden 
memberikan jawaban netral 56%. Karyawan Bank BRI selalu membina hubungan 
yang baik dengan nasabah rata-rata responden memberikan jawaban 53%,    






STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1. Adanya jaminan keamanan dalam 
melakukan berbagai layanan jasa 
Bank 
1% 1% 55% 42% 1% 
2. Karyawan mampu menanamkan 
kepercayaan kepada para nasabah 
tabungan BritAma BRI 
- 3% 56% 41% - 
3. Karyawan Bank BRI selalu 
membina hubungan yang baik 
dengan nasabah 
- 3% 53% 42% 2% 
4. Kompetensi/pengetahuan karyawan 
tentang produk tabungan BritAma 
BRI 
- 3% 44% 53% - 
tabungan BritAma BRI maka rata-rata responden memberikan jawaban setuju 
53%. 
3. Tangible (bukti fisik/kasat mata)  
 
Bukti fisik (tangible) berkaitan dengan kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal dan keunggulan sarana dan 
prasarana fisik yang digunakan dalam memberikan layanan kepada nasabah. 
Adapun yang menjadi indikator yang dapat meliputi : 
a) Peralatan yang moderen 
b) Fasilitas yang berya tarik visual 
c) Karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional 
d) Penampilan luar fasilitas fisik perusahaan 
Adapun deskripsi tanggapan responden mengenai bukti fisik yang dapat 
















STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1. Kondisi peralatan : kemoderenan 
peralatan yang dimiliki oleh 
perusahaan/Bank BRI 
- 3% 62% 34% 1% 
2. Kondisi karyawan dan gedung : 
kenyamanan dan kebersihan 
fasilitas fisik 
- 3% 62% 35% - 
3. Kondisi sumber daya manusia : 
kerapihan dan keramahan staf dan 
karyawan 
- 2% 46% 51% 1% 
4. Bank BRI memiliki media transaksi 
seperti brosur dan formulir 
transaksi yang lengkap 
- 3% 37% 57% 3% 
Sumber : Hasi olah data 
Berdasarkan tabel 10  yakni deskripsi tanggapan responden mengenai bukti 
fisik (tangible) yang menunjukkan bahwa untuk pertanyaan bahwa kondisi 
peralatan : kemoderenan peralatan yang dimiliki oleh perusahaan maka sebagian 
besar responden memberikan jawaban netral 62%, kemudian untuk prtanyaan 
bahwa kondisi karyawan dan gedung : kenyamanan dan kebersihan fasilitas fisik 
maka rata-rata responden memberikan jawaban netral sebesar 62%, selanjutnya 
pertanyaan bahwa kondisi sumber daya manusia : kerapihan dan keramahan staf 
dan karyawan maka rata-rata responden memberikan jawaban setuju sebesar 51%,  
 
 
dan Bank BRI memiliki media transaksi seperti brosur dan formulir 
transaksi yang lengkap maka rata-rata responden memberikan jawaban setuju 
sebesar 57%. 
4. Empathy (komunikasi) 
 
 Deskripsi jawaban responden mengenai empathy dapat dilihat pada tabel 
11 berikut ini : 
Tabel 11 




STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1. Karyawan Bank BRI memberikan 
perhatian yang lebih untuk nasabah  - - 60% 39% 1% 
2. Pemahaman karyawan terhadap 
kebutuhan spesifik nasabah 
- - 65% 35% - 
3. Bagi nasabah baru, karyawan Bank BRI 
terlebih dahulu selalu menjelaskan 
keuntungan untuk semua produk Bank 
BRI 
- - 55% 42% 3% 
4. Karyawan Bank BRI melakukan 
komunikasi dengan nasabah, baik 
melalui surat menyurat maupun melalui 
hubungan telepon 
- - 49% 50% 1% 
Sumber : Hasil olah data 
 
Tabel 11  yaitu deskripsi jawaban responden mengenai empathy maka untuk 
pertanyaan karyawan Bank BRI memberikan perhatian yang lebih untuk nasabah 
maka rata-rata responden memberikan jawaban netral sebesar 60%, Kemudian 
 
pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik nasabah maka rata-rata 
responden memberikan jawaban netral sebesar 65%, selanjutnya untuk pertanyaan 
bagi nasabah baru, karyawan Bank BRI terlebih dahulu selalu menjelaskan 
keuntungan untuk semua produk Bank BRI maka rata-rata responden memberikan 
jawaban netral sebesar 55% dan karyawan Bank BRI melakukan komunikasi 
dengan nasabah, baik melalui surat menyurat maupun melalui hubungan telepon 
maka rata-rata responden memberikan jawaban setuju sebesar 50%. 
5. Responsiveness (cepat tanggap) 
 
Deskripsi jawaban responden untuk variabel tanggapan dalam layanan 
nasabah produk tabungan BritAma pada PT. BRI (Persero) Tbk. Cabang A. Yani 














Deskripsi jawaban responden mengenai cepat tanggap 
(Responsiveness) Makassar 2011 
No. Pertanyaan 
Tanggapan Responden 
STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1. Kejelasan informasi yang diterima 
oleh nasabah 
- 2% 64% 34% - 
2. Ketersediaan staf/karyawan untuk 
membantu kesulitan yang dihadapi 
oleh nasabah 
- 1% 65% 34% - 
3. Kecepat-tanggapan karyawan 
dalam melayani nasabah - 3% 55% 42% - 
4. Karyawan Bank BRI senantiasa 
mempersiapkan administrasi 
maupun dana yang diperlukan 
nasabah 
- 4% 51% 45% - 
Sumber : Hasil olah data 
 Tabel 12 yakni deskripsi jawaban responden mengenai tanggapan 
responsiveness maka untuk pertanyaan adanya kejelasan informasi yang diterima 
oleh nasabah maka rata-rata responden memberikan jawaban netral yaitu sebesar 
64%. Pertanyaan bahwa ketersediaan staf/karyawan untuk membantu kesulitan 
yang dihadapi oleh nasabah maka rata-rata responden memberikan jawaban netral 
sebesar 65%, kemudian pertanyaan bahwa kecepat-tanggapan karyawan dalam 
melayani nasabah maka rata-rata responden memberikan jawaban netral sebesar 
55% dan karyawan Bank BRI senantiasa mempersiapkan administrasi maupun 
dana yang diperlukan nasabah maka rata-rata responden memberikan jawaban 
netral sebesar 51%. 
 
6. Deskripsi jawaban Responden mengenai Kepuasan Nasabah 
 
 Deskripsi jawaban responden untuk variabel kepuasan dalam layanan 
nasabah produk tabungan BritAma pada PT. BRI (Persero) Tbk. Cabang A. Yani 
Makassar dapat dilihat melalui tabel berikut ini  
Tabel  13 
Deskripsi jawaban responden mengenai kepuasan nasabah produk 
Tabungan BritAma  





STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1. Layanan yang diberikan Bank 
BRI, tabungan BritAma sesuai 
dengan yang saya harapkan 
1 % 3% 49% 37% 10% 
2. Bagi diri saya pihak Bank BRI 
telah memberikan layanan terbaik 
- 1% 32% 60% 7% 
3. Anda mengajak orang lain untuk 
ikut mengunakan layanan 
tabungan BritAma 
- 3% 35% 54% 8% 
4. Dibandingkan dengan Bank lain 
saya lebih puas menjadi nasabah 
di Bank BRI 
- 2% 37% 52% 9% 
Sumber : Hasil olah data 
Berdasarkan tabel 13 yaitu deskripsi jawaban responden mengenai kepuasan 
nasabah pada produk Tabungan BritAma BRI maka pertanyaan bahwa layanan 
yang diberikan Bank BRI sesuai dengan yang diharapkan maka rata-rata 
responden memberikan jawaban Netral 49%, kemudian pertanyaan bahwa bagi 
diri saya pihak bank BRI telah memberikan layanan terbaik maka rata-rata 
responden memberikan jawaban memuaskan yaitu sebesar 60%. 
Kemudian pertanyaan bahwa saya telah membuat keputusan yang bijaksana 
untuk mengunakan layanan bank BRI maka rata-rata responden memberikan 
jawaban memuaskan yaitu 54%, dan pertanyaan bahwa dibandingkan dengan 
Bank lain saya telah puas menjadi nasabah di Bank BRI maka rata-rata responden 
memberikan jawaban memuaskan yaitu sebesar 52%.  
5.3 Metode Analisis Data 
5.3.1 Hasil Analisis Regresi Berganda  
Berdasarkan data penelitian yang dikumpulkan baik untuk variabel terikat 
(Y) maupun variabel bebas (X1,X2,X3,X4,X5) yang diolah dengan menggunakan 
bantuan program SPSS 13.0, maka diperoleh hasil perhitungan regresi linear 
berganda sebagai berikut :  
Tabel 14 
Rekapitulasi Hasil Analisa Regresi Berganda 
Coefficients (a) 
 





t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 3,647 1,209   3,017 0,003 
REABILITY 0,183 0,051 0,224 3,606 0,001 
ASSURANCE 0,355 0,068 0,415 5,224 0,000 
TANGIBLE 0,282 0,071 0,308 3,959 0,000 
EMPATHY -0,255 0,063 -0,234 -4,055 0,000 
RESPONSIVENESS 0,258 0,061 0,255 4,251 0,000 
a. Dependent Variabel : KEPUASAN_NASABAH 
          Sumber : Data diolah SPSS 13, 2011 
 
Pada tabel korelasi menunjukkan suatu hubungan. Korelasi antara kepuasan 
pelanggan dengan reability, kepuasan pelanggan dengan assurance, kepuasan 
pelanggan dengan tangible, kepuasan pelanggan dengan empathy, kepuasan 
pelanggan dengan responsiveness.. 
Dari tabel di atas dapat diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai 
berikut :  
Y = 3,647 + 0,183X1 + 0,355X2 + 0,282X3 + -0,255X4 + 0,258X5  
Dimana :  
3,647  = variabel independen yaitu kepuasan pelanggan yang terdiri dari 
reability,  assurance, tangible, empathy, responsiveness mempunyai 
hubungan positif dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Nilai 
konstanta kepuasan pelanggan sebesar 3,647 menunjukkan bahwa 
semakin meningkatnya pelayanan jasa diberikan akan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan yang dirasakan oleh pelanggan.  
 
0,183X1 = besarnya koefisien variabel reability yang berarti setiap peningkatan 
variabel reability sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan meningkat 
0,183 dengan asumsi variabel lainnya (assurance, empathy, tangible 
dan responsiveness) konstan. 
0,355X2 = besarnya koefisien variabel assurance yang berarti setiap peningkatan 
variabel assurance sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan meningkat 
0,355 dengan asumsi variabel lainnya (reability, tangible, empathy 
dan responsiveness) konstan. 
0,282X3 = besarnya koefisien variabel tangible yang berarti setiap peningkatan 
variabel tangible sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan meningkat 
0,282 dengan asumsi variabel lainnya (reability, assurance, empathy 
dan responsiveness  ) konstan. 
-0,255X4= besarnya koefisien variabel empathy  yang berarti setiap peningkatan 
variabel empathy sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan akan 
menurun 0,255 dengan asumsi variabel lainnya (reability, assurance, 
tangible dan responsiveness) konstan. 
0,258X5 = besarnya koefisien variabel responsiveness yang berarti setiap 
peningkatan variabel responsiveness sebesar 1%, maka kepuasan 
pelanggan meningkat 0,258 dengan asumsi variabel lainnya 
(reability,assurance, tangible dan empathy) konstan. 
Hasil regresi berganda di atas menunjukkan bahwa variabel bebas yakni 
reability, assuraance, tangible, empathy dan responsiveness berpengaruh positif 
terhadap variabel terikat yakni kepuasan pelanggan. Di mana setiap kenaikan yang 
terjadi pada variabel bebas akan diikuti pula oleh kenaikan variabel terikat. Selain 
itu dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa variabel bebas yang dominan adalah 
variabel assurance sebesar 0,355. 
5.3.2 Uji F 
 
Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk 
menguji signifikan pengaruh variabel kualitas jasa yang terdiri atas reability, 
responsiveness, assurance, empathy, tangible serta bersama-sama terhadap 










Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 169,761 5 33,952 57,043 ,000(a) 
 Residual 55,949 94 ,595   
 Total 225,710 99    
a  Predictors: (Constant), RESPONSIVENESS, ASSURANCE, EMPATHY, REABILITY, TANGIBLE 
b  Dependent Variable: KEPUASAN_NASABAH 
 
Berdasarkan hasil regresi dari tabel di atas menunjukkan Fhitung sebesar 
57,043 sedangkan hasil Ftabel 2,31. Hal ini berarti Fhitung> Ftabel (57,043 > 2,31)  
signifikan. Perhitungan tersebut menunjukkan bahwa kualitas jasa yang terdiri 
atas reability, assurance, tangible, empathy, responsiveness secara bersama-sama 
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan 
nasabah. 
a. Hipotesis  
H0 = kualitas layanan secara simultan tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
H1 = kualitas layanan secara simultan mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
b. Tingkat signifikan 
Tingkat signifikansi yang digunkan adalah 0,05 ( α =5%) dan pada tabel 
15 tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau sebesar 0%. Artinya bahwa 
variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen dengan 
tingkat tingkat signifikansinya sebesar 0%. 
c. Menentukan F tabel 
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95% dengan tingkat kesalahan 
α= 0,05, df dapat ditentukan dengan persamaan sebagai berikut : 
df1 = k = 5 
df2 = n – k– 1 = 100 – 5 – 1 = 94 
Keterangan : 
n = sampel 
k = variabel bebas 
maka F tabel = 2,3113  
Ketentuan penerimaan hipotesis yaitu 
Ha ditolak bila sig. > 0,05 atau F hitung < F tabel 
Ha diterima bila sig.   ≤ 0,05 atau F hitung > F table 
d. membandingkan F hitung dan F tabel 
berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada tabel 15 bahwa hasil dari F 
hitung yaitu sebesar 57,043 dan F tabel 2,31, nilai F hitung > F tabel. 
Oleh karena Fhitung > Ftabel, maka dapat dikatakan terdapat pengaruh yang 
signifikan antara X1, X2, X3, X4, X5 terhadap Y, hal ini menunjukkan 
bahwa perubahan naik turunya variabel kualitas layanan berpengaruh 
nyata terhadap tingkat kepuasan nasabah. 
Secara teoritis, kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan nasabah, seperti yang dinyatakan oleh Kotler (2007:177) bahwa 
kepuasan pelanggan yaitu perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) 
suatu produk dan harapan-harannya. 
 
Berdasarkan pengujian statistik dengan metode uji F, dimana tingkat 
signifikansi diperoleh lebih kecil yakni 0% dari standar signifikansi yakni 5% atau 
0,05 dan perbandingan antara F hitung dan F tabel, dimana F hitung sebesar 57,043 
lebih besar dari F tabel yakni 2,31, maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima atau 
kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa berdasarkan teori dan hasil statistik penelitian 
berdasarkan uji F, kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.   
5.3.3 Uji t  
Pengujian ini untuk melihat sejauh mana pengaruh secara sendiri-sendiri 




Analisis 2 jalur = 0,05/2 
 = 0,025 
Berarti batas Ẋ = 0,025 s/d 0,05 
Jadi nilai t tabel = 1,9855 
 = 1,986 
Ketentuan penerimaan hipotesis yaitu : 
Ha ditolak bila sig. > 0,05 atau t hitung < t tabel 









Tabel  16 
 Hasil Uji t 





t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 3,647 1,209   3,017 0,003 
REABILITY 0,183 0,051 0,224 3,606 0,001 
ASSURANCE 0,355 0,068 0,415 5,224 0,000 
TANGIBLE 0,282 0,071 0,308 3,959 0,000 
EMPATHY -0,255 0,063 -0,234 -4,055 0,000 
RESPONSIVENESS 0,258 0,061 0,255 4,251 0,000 
a. Dependent Variabel : KEPUASAN_NASABAH 
          Sumber : Data diolah SPSS 13, 2011 
 
Hasil uji t dari reability, assurance, tangible, empathy,responsiveness 
diperoleh nilai sig. lebih kecil (<) dari 0,05 dan t hitung > t tabel, sehingga hipotesis 
yang menyatakan bahwa reability, assurance, tangible, empathy, responsiveness 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah secara parsial diterima. 
Untuk menguji apakah ada pengaruh masing-masing variabel terhadap 
kepuasan nasabah, maka dilakukan uji t (uji parsial) dengan tingkat kepercayaan 
95%, dengan menggunakan formulasi sebagai berikut: 
a. Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan kehandalan (Reability)  
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan kehandalan (X1) terhadap 
tingkat kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis  sebagai 
berikut : 
1. Ho : β1 = 0 ( tidak ada pengaruh antara X1 terhadap Y) 
Ha : β1 > 0 ( ada pengaruh antara X1 terhadap Y) 
2. Level of convidence = 95% dengan tingkat kesalahan α  = 0,05  
3. Daerah kritis ( t tabel = 1,98)  ( thit X1= 3,606 ) 
 Oleh karena  t hitung (3,606) > t tabel (1,98), maka dapat dikatakan terdapat 
pengaruh yang nyata antara variabel  kehandalan dengan tingkat 
kepuasan nasabah dan menunjukkan X1 berpengaruh signifikan terhadap 
tingkat kepuasan nasabah. 
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa reability merupakan bagian dari 
kualitas layanan. Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan. Secara logika apabila tingkat kualitas jasa meningkat, maka 
tingkat kepuasan nasabah akan meningkat. Hal ini terjadi karena nasabah merasa 
bahwa pelayanan yang mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat 
pada tabel 16, kita dapat melihat pengaruh reability dengan memerhatikan nilai t 
hitung dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 16, t hitung untuk variabel reability sebesar 3,606. Untuk 
mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan t hitung, maka kita harus 
membandingkan antara t hitung dan t tabel. Apabila t hitung > t tabel, maka variabel 
tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai t 
tabel, maka dapat digunakan persamaaan sebagai berikut; df = n – k – 1, di mana n 
merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi df = 100 – 5 – 
1= 94. Jadi dapat kita lihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel, nilai t tabel 
yang diperoleh adalah 1,986. 
Perbandingan t hitung dan t tabel dapat kita lihat bahwa nilai t hitung > dari nilai t 
tabel, yakni 3,606 >1,98. Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan t tabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel reability  memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat signifikansi sebesar 0,001 atau 0,1%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat 
signifikansi variabel reability berada dibawah standar, artinya variabel ini 
memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar reability memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
b. Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan jaminan (Assurance)  
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan jaminan (X2) terhadap tingkat 
kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut: 
1. Ho : β2 = 0 (tidak ada pengaruh antara X2 terhadap Y) 
Ha : β2 > 0 (ada pengaruh antara X2 terhadap Y) 
2. Level of convidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05  
3. Daerah kritis ( t tabel = 1,98)  ( thit X2= 5,224 )  
 Oleh karena t hitung (5,224) > t tabel (1,98) maka dapat dikatakan terdapat 
pengaruh yang nyata antara variabel  jaminan dengan tingkat kepuasan 
nasabah dan menunjukkan X2 berpengaruh signifikan terhadap tingkat 
kepuasan nasabah. 
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa assurance merupakan bagian dari 
kualitas layanan. Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan. Secara logika apabila tingkat kualitas jasa meningkat, maka 
tingkat kepuasan nasabah akan meningkat. Hal ini terjadi karena nasabah merasa 
bahwa pelayanan yang mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat 
pada tabel 16, kita dapat melihat pengaruh assurance dengan memerhatikan nilai t 
hitung  dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 16, t hitung untuk variabel assurance sebesar 5,224. Untuk 
mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan t hitung, maka  kita harus 
membandingkan antara t hitung dan t tabel. Apabila t hitung > t tabel, maka variabel 
tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai t 
tabel, maka dapat digunakan persamaan sebagai berikut; df : n – k- 1, di mana n 
merupakan total sampel, k adalah jumlak variabel independen. Jadi df = 100 - 5- 
1= 94. Jadi dapat kita lihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel, nilai t tabel 
yang diperoleh adalah 1,986. 
Perbandingan t hitung dan t tabel dapat kita lihat bahwa nilai t hitung > dari nilai t 
tabel, yakni 5,224 > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan t tabel, 
dapat disimpulkan bahwa variabel assurance memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitu pula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat 
signifikansi variabel assurance berada dibawah standar, artinya variabel ini 
memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar assurance memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
c. Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan bukti fisik (Tangible) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan bukti fisik (X3) terhadap  
tingkat kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai 
berikut: 
1. Ho : β3 = 0 (tidak ada pengaruh antara X3 terhadap Y) 
Ha : β3 > 0 (ada pengaruh antara X3 terhadap Y) 
2. Level of convidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05  
3. Daerah kritis ( t tabel = 1,98)  ( thit X3= 3,959 )  
Oleh karena t hitung (3,959) > t tabel (1,98) maka dapat dikatakan terdapat 
pengaruh yang nyata antara variabel  kehandalan dengan tingkat 
kepuasan nasabah dan menunjukkan X3 berpengaruh signifikan terhadap 
tingkat kepuasan nasabah. 
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa tangible merupakan bagian dari kalitas 
layanan. Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Secara logika apabila tingkat kualitas jasa meningkat, maka tingkat 
kepuasan nasabah akan meningkat. Hasil ini terjadi karena nasabah merasa bahwa 
pelayanan yang mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat 
pada tabel 16, kita dapat melihat pengaruh tangible dengan memerhatikan nilai t 
hitung dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 16, t hitung untuk variabel tangible sebesar 3,959. Untuk 
mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan t hitung, maka kita harus 
membandingkan antara t hitung dan t tabel. Apabila t hitung > t tabel, maka variabel 
tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai t 
tabel, maka dapat digunakan persamaan sebagai berikut : df = n – k -1, dimana n 
merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi df= 100 – 5 – 
1 = 94. Jadi dapat dilihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel,nilai t tabel 
yang diperoleh adalah 1,986. 
Perbandingan t hitung dan t tabel dapat kita lihat bahwa t hitung > dari nilai t tabel, 
yakni 3,959 > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan t tabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel tangible memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitu pula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat 
signifikansi variabel tangible berada dibawah standar, artinya variabel ini 
memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa variabel tangible memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.    
d. Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan komunikasi (Empathy) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan komunikasi (X4) terhadap 
tingkat kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai 
berikut: 
1. Ho : β4 = 0 (tidak ada pengaruh antara X4 terhadap Y) 
Ha : β4 > 0 (ada pengaruh antara X4 terhadap Y) 
2. Level of convidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05  
3. Daerah kritis ( t tabel = 1,98)  ( thit X4= -4,005 )  
Oleh karena t hitung -4,005 > t tabel (1,98) maka dapat dikatakan terdapat 
pengaruh yang nyata antara variabel  kehandalan dengan tingkat 
kepuasan nasabah dan menunjukkan X4 berpengaruh signifikan terhadap 
tingkat kepuasan nasabah. 
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa empathy merupakan bagian dari kalitas 
layanan. Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Secara logika apabila tingkat kualitas jasa meningkat, maka tingkat 
kepuasan nasabah akan meningkat. Hasil ini terjadi karena nasabah merasa bahwa 
pelayanan yang mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat 
pada tabel 16, kita dapat melihat pengaruh empathy dengan memerhatikan nilai t 
hitung dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
 
Berdasarkan tabel 16, t hitung untuk variabel empathy sebesar (4,055). Untuk 
mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan t hitung, maka kita harus 
membandingkan antara t hitung dan t tabel. Apabila t hitung > t tabel, maka variabel 
tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai t 
tabel, maka dapat digunakan persamaan sebagai berikut : df = n – k -1, dimana n 
merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi df= 100 – 5 – 
1 = 94. Jadi dapat dilihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel,nilai t tabel 
yang diperoleh adalah 1,986. 
Perbandingan t hitung dan t tabel dapat kita lihat bahwa t hitung > dari nilai t 
tabel, yakni (4,055) > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan t tabel, 
dapat disimpulkan bahwa variabel empathy memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitu pula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat 
signifikansi variabel empathy berada dibawah standar, artinya variabel ini 
memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa variabel empathy memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.   
 
 
e. Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan cepat tanggap 
(Responsiveness) 
Uji hipotesis untuk kualitas layanan cepat tanggap (X5) terhadap tingkat 
kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut: 
1. Ho : β5 = 0 (tidak ada pengaruh antara X5 terhadap Y) 
Ha : β5 > 0 (ada pengaruh antara X5 terhadap Y) 
2. Level of convidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05  













Oleh karena t hitung 4,251 > t tabel 1,98 maka dapat dikatakan terdapat 
pengaruh yang nyata antara variabel  kehandalan dengan tingkat 
kepuasan nasabah dan menunjukkan X5 berpengaruh signifikan terhadap 
tingkat kepuasan nasabah. 
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa responsiveness merupakan bagian dari 
kalitas layanan. Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan 
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Secara logika apabila tingkat kualitas jasa meningkat, maka tingkat 
kepuasan nasabah akan meningkat. Hasil ini terjadi karena nasabah merasa bahwa 
pelayanan yang mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat 
pada tabel 16, kita dapat melihat pengaruh responsiveness dengan memerhatikan 
nilai t hitung dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 16, t hitung untuk variabel responsiveness sebesar 4,251. 
Untuk mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan t hitung, maka kita 
harus membandingkan antara t hitung dan t tabel. Apabila t hitung > t tabel, maka 
variabel tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui 
nilai t tabel, maka dapat digunakan persamaan sebagai berikut : df = n – k -1, 
dimana n merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi df= 
100 – 5 – 1 = 94. Jadi dapat dilihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel,nilai 
t tabel yang diperoleh adalah 1,986. 
 
 
Perbandingan t hitung dan t tabel dapat kita lihat bahwa t hitung > dari nilai t tabel, 
yakni 4,251 > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan t tabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel responsiveness memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitu pula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat 
signifikansi variabel responsiveness berada dibawah standar, artinya variabel ini 
memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa variabel responsiveness memiliki pengaruh signifikan 














Dari hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, maka 
penulis menarik beberapa kesimpulan atas hasil analisis tersebut yaitu: 
1. Berdasarkan hasil analisis koefisien regresi antara dimensi kualitas layanan 
terhadap kepuasan nasabah semuanya positif. Dimana pengaruh perubahan 
naik/turunya variabel kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 
signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik dimensi kualitas 
layanan yang meliputi keandalan, jaminan, bukti fisik, komunikasi dan 
tanggapan maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah. 
2. Variabel  kualitas layanan yang paling dominan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah adalah assurance, karena memiliki nilai p value paling 
kecil yakni 0,000 di samping itu memiliki nilai t hitung yang paling besar 
dibanding dengan variabel lainnya yakni sebesar 5,224. 
6.2 Saran 
Dari hasil simpulan yang telah dikemukakan, maka saran yang penulis dapat 
sebagai bahan pertimbangan bagi pihak PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Cabang A. Yani Makassar adalah sebagai berikut : 
1. Disarankan kepada perusahaan agar dalam memberikan layanan kepada 
nasabah BRI BritAma, hendaknya tetap mempertahatikan faktor-faktor 
dimensi layanan yang meliputi keandalan (reability), jaminan (assurance),  
bukti fisik (tangible), komunikasi (empathy) dan cepat tanggap 
(responsiveness) dalam melakukan layanan kepada nasabah.    
2. Mengingat bahwa assurance meerupakan variabel yang paling dominan, 
maka disarankan kepada perusahaan untuk meningkatkan pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
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Kepada Yth : Bapak/Ibu/Sdr/i Responden 
Salam Sejahtera,  
Dalam rangka penyelesaian studi pada sebuah perguruan tinggi di Makassar, 
dengan biodata sebagai berikut :  
Nama : Dewi Yanti Sudirman 
NIM : A211 07 612 
Alamat : Jl. Sarappo No. 171 Makassar 
 
Universitas Hasanuddin, Fakultas Ekonomi, Jurusan Manajemen. 
 
Pada saat ini sedang menyusun Tugas Akhir dengan judul :  
 
“ PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH 
PRODUK TABUNGAN BRITAMA PADA PT. BRI (PERSERO) Tbk. 
CABANG A. YANI MAKASSAR” 
 
Sangat mengharapkan partisipasi anda untuk dapat meluangkan sedikit waktu dan 
dapat membantu saya dalam menjawab beberapa pertanyaan.  
 
Adapun pertanyaan mengenai identitas responden yang ada di dalam kuesioner ini 




SURVEY PENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN  
NASABAH PRODUK TABUNGAN BRITAMA PT. BRI (PERSERO) Tbk. 
CABANG A. YANI MAKASSAR  
 
Identitas Responden  
 
Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan mengisi titik-titik yang ada atau 
memberikan tanda benar (√) pada jawaban yang dipilih. 
 
1. Usia  :   a. <20 tahun  
    b. 20 – 29 tahun 
    c. 30 – 39 tahun 
    d. >40 tahun 
2. Jenis Kelamin :        a. Pria          b. Wanita 
3. Pendidikan Terakhir :            a. SD 
         b. SLTP 
         c. SLTA 
         d. Sarjana  
 
         e. Pasca Sarjana 
 4.  Profesi/Pekerjaan Anda :        a. Pelajar/Mahasiswa 
         b. Pegawai Negeri 
         c. Karyawan Swasta 
         d. Wiraswasta 
         e. Pensiunan 
         f. Profesional     
            (dokter, akuntan, pengacara, 
            Konsultan, kontraktor) 
         g. Lain-lain, sebutkan 
   ................ 
Petunjuk : 
Bacalah dengan baik semua  pertanyaan yang ada. Isilah pertanyaan dengan 
memberi tanda benar (√) pada jawaban yang menurut anda benar/sesuai. Atas 
kualitas layanan tabungan BritAma yang diberikan PT. BRI (persero) Tbk. 






















1 22 1 5 1 
2 23 1 5 1 
3 24 1 5 1 
4 22 1 5 1 
5 26 2 4 1 
6 27 2 4 2 
7 28 2 4 2 
8 29 2 4 2 
9 30 2 5 2 
10 32 2 5 2 
11 34 2 5 2 
12 35 2 5 2 
13 36 2 5 3 
14 37 2 5 3 
15 38 2 5 3 
16 39 2 5 3 
17 40 2 5 4 
18 41 1 5 4 
19 42 1 5 4 
20 43 1 5 5 
21 44 1 5 1 
22 45 1 5 1 
23 34 1 5 1 
24 35 2 6 1 
25 36 2 6 1 
26 33 2 6 1 
27 32 2 6 1 
28 31 2 6 1 
29 27 2 6 1 
30 28 2 6 1 
31 29 2 6 1 
32 30 1 6 1 
33 32 1 6 1 
34 31 1 6 1 
35 32 1 6 1 
36 35 1 6 1 
37 31 2 6 1 
38 31 2 5 1 
39 32 2 5 1 
40 34 2 5 4 
41 35 2 5 4 
42 32 1 5 4 
43 37 1 4 5 
44 37 1 4 5 
45 38 1 4 5 
46 39 2 4 4 
47 36 2 4 4 
48 38 2 4 4 
49 37 2 3 3 
50 38 2 3 3 
51 39 2 3 3 
52 40 2 3 1 
53 41 1 4 1 
54 42 1 4 2 
55 43 1 4 2 
56 44 1 4 2 
57 45 1 5 3 
58 44 2 5 3 
59 43 2 5 3 
60 42 2 4 4 
61 38 2 4 4 
62 36 2 4 5 
63 38 1 2 5 
64 39 1 2 4 
65 40 1 2 4 
66 41 2 1 3 
67 42 2 1 3 
68 43 2 1 3 
69 44 2 1 2 
70 45 2 2 1 
71 44 2 2 2 
72 42 2 2 2 
73 41 1 2 2 
74 40 1 3 3 
75 39 1 3 3 
76 40 1 3 4 
77 42 2 4 5 
78 43 2 4 4 
79 44 2 5 4 
80 42 2 5 4 
81 43 2 4 3 
82 42 2 4 3 
83 43 2 4 2 
84 42 2 4 1 
85 41 1 3 2 
86 43 1 3 2 
87 41 1 3 2 
88 42 1 2 3 
89 42 1 2 3 
90 43 1 2 4 
91 55 1 3 4 
92 54 1 3 5 
93 53 1 3 4 
94 42 1 4 4 
95 50 1 4 4 
96 55 1 5 3 
97 46 1 4 3 
98 47 1 4 3 
99 42 1 4 2 






















Kualitas layanan (X) 
Kepuasan nasabah (Y) 
REABILITY ASSURANCE   TANGIBLE   EMPATHY   RESPONSIVENESS   
1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 
1 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 3 5 3 3 14 
2 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 
3 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 3 4 3 13 4 4 4 3 15 
4 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 
5 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 
6 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 
7 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 5 4 5 4 18 
8 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 5 4 5 4 18 
9 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 4 5 4 17 
10 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 
11 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 
12 4 5 5 5 19 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 4 3 4 5 16 
13 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 4 4 3 3 14 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 4 3 4 5 16 
14 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 
15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 
16 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 
17 3 4 2 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 
18 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 3 4 14 
19 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 
20 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 
21 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 4 4 3 3 14 
22 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 4 4 3 3 14 
23 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 3 3 15 
24 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 5 4 4 4 17 
25 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 5 4 4 4 17 
26 4 4 3 3 14 4 4 3 4 15 4 4 3 3 14 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 
27 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 
28 3 3 3 3 12 4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 
29 2 3 3 3 11 3 4 4 4 15 3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 
30 2 2 2 3 9 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 4 4 4 5 17 
31 2 2 2 3 9 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 4 5 17 
32 3 3 2 2 10 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 
33 3 4 1 2 10 3 3 5 4 15 4 3 3 5 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 5 4 16 
34 3 3 3 3 12 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 4 5 4 16 
35 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 
36 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 3 4 15 
37 3 3 2 2 10 4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 
38 2 2 2 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 14 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 
39 3 3 4 3 13 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 4 5 3 3 15 
40 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 5 4 3 3 15 
41 3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 5 4 3 4 16 
42 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 3 3 4 3 13 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
43 2 2 2 3 9 1 2 2 2 7 2 2 2 2 8 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 3 3 2 2 10 
44 2 2 3 3 10 2 2 3 3 10 3 3 2 2 10 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 2 2 12 
45 2 2 3 3 10 3 3 2 2 10 2 2 3 3 10 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 
46 2 2 2 2 8 3 2 2 2 9 2 2 3 3 10 4 4 3 3 14 3 4 3 3 13 3 3 2 3 11 
47 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13 
48 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 4 3 3 3 13 
49 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 4 3 4 14 
50 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 
51 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 5 3 3 4 15 
52 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 3 3 4 14 
53 3 3 4 4 14 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 4 3 4 4 15 
54 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 4 4 15 4 3 4 5 16 
55 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 4 5 17 
56 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 1 4 4 4 13 
57 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 2 4 5 4 15 
58 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 3 3 3 2 11 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 2 5 4 4 15 
59 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 2 3 4 4 13 
60 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 
61 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 3 4 3 3 13 3 3 4 4 14 
62 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 3 3 4 4 14 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 
63 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 3 4 5 5 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 
64 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 
65 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
66 4 4 3 3 14 4 3 4 3 14 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
67 3 4 4 4 15 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 
68 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 4 5 4 4 17 
69 3 3 3 4 13 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 4 3 3 3 13 3 3 4 4 14 5 4 3 4 16 
70 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13 3 4 3 4 14 5 4 3 4 16 
71 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 4 4 3 5 16 
72 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 4 4 3 5 16 
73 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 4 4 3 4 15 
74 3 3 4 4 14 5 4 4 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 
75 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 
76 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 4 4 3 3 14 4 4 5 4 17 
77 4 3 3 3 13 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 3 4 3 3 13 3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 
78 3 3 3 4 13 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 2 2 2 2 8 3 4 4 3 14 
79 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 5 4 4 4 17 3 3 3 4 13 2 3 3 2 10 3 3 4 3 13 
80 3 3 3 3 12 3 4 4 3 14 3 3 5 4 15 3 3 4 4 14 3 3 2 2 10 3 3 4 3 13 
81 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 3 3 2 2 10 3 3 4 3 13 
82 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 4 3 4 3 14 
83 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 
84 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 
85 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 4 3 3 13 
86 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 
87 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 3 5 4 4 16 
88 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 4 4 5 17 
89 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 3 5 4 16 
90 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 5 4 4 4 17 3 3 3 3 12 4 2 4 4 14 
91 4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 3 4 3 4 14 5 3 4 4 16 
92 3 3 3 4 13 4 4 3 3 14 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 4 4 3 3 14 4 3 4 4 15 
93 3 3 3 3 12 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 4 3 4 4 15 
94 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 
95 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 3 3 4 3 13 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 4 3 4 3 14 
96 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 
97 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 
98 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 3 4 3 4 14 
99 3 3 3 4 13 4 4 5 4 17 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 
100 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 5 3 4 16 
 
